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ABSTRACT 
AN ANALYSIS ON CUSTOMERS' SATISFACTION LEVEL WITH 
SERVICE QUALITY OF "APJ SURAKARTA OF PT. PLN (PERSERO)" 
BY: TIKA PRASTIWI 
F3206090 
 
The research on APJ Surakarta of PT. PLN (Persero) is intended to 
find out the consumers' satisfaction with the service quality of company, 
based on the dimensions of responsiveness, reliability, empathy, 
assurance, and tangibles. The methods employed in the research were 
questionnaire, interview, observation, and literary study. Meanwhile 
techniques of analyzing data used were descriptive analysis and interest 
and performance analysis. 
In mis case, the writer took the research object in 2009 with sample 
number of 100 respondents. The sampling technique employed was 
convenience sample that is non-probability sample in which the 
information or data of research was obtained from the population member 
accessible to the writer. The writer distributes questionnaire with 10 
questions using dimensions of responsiveness, reliability, empathy, 
assurance, and tangibles. 
Based on the result f research, most respondents are obtained 
based on the importance level of satisfied feeling, while for the 
performance level, majority respondents had felt that the company's 
performance has been good enough. For the comparison level between 
the performance and importance of each atribut, the substantial goodness-
of-fit level is obtained in both of them. 
Based on the research, the recommendation given to APJ 
Surakarta of PT PLN (Persero) is to maintain or even to improve the 
service quality to the customers so that APJ Surakarta of PT PLN 
(Persero) can become a service company with number one service quality 
level in the eyes of wide society. 
ABSTRAK 
ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP 
KUALITAS PELAYANAN "PT. PLN (Persero) APJ SURAKARTA" 
OLEH: 
TIKA PRASTIWI F3206090 
 
 
Penelitian di PT PLN (Persero) APJ Surakarta dimaksudkan untuk 
mengetahui kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan 
perusahaan, dimana hal ini didasarkan pada dimensi responsiveness 
(ketanggapan), reability (keandalan), empaty (empati), assurance 
(jaminan), dan tangibles (bukti langsug). Metode yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah kuesioner, wawancara, observasi, dan stud! pustaka. 
Sedangkan untuk teknik analisis data yang digunakan adalah analisis 
deskriptif dan analisis kepentingan dan kinerja. 
 
Dalam hal ini penulis mengambil objek penelitian pada tahun 2009 
dengan jumlah sampel 100 responden. Teknik pengambilan responden 
menggunakan metode convenience sampling yaitu pengarnbilan sampel 
non probabilitas dimana informasi atau data penelitian diperoleh dari 
anggota populasi yang dengan mudah diakses oleh peneliti. Penulis 
menyebar kuesioner dengan 10 pertanyaan dengan menggunakan 
dimensi responsiveness (ketanggapan), reability (keandalan), empaty 
(empati), assurance (jaminan), dan  tangibles (bukti langsung). 
 
Berdasarkan hasil penelelitian diperoleh sebagian besar responden 
berdasarkan tingkat kepentingan merasakan puas, sedangkan untuk 
tingkat kinerja mayoritas responden sudah merasakan kinerja perusahaan 
cukup baik. Untuk tingkat perbandingan antara kinerja dengan 
kepentingan masing - masing atribut diperoleh kesesuaian yang cukup 
besar pada keduannya. 
 
Berdasarkan hasil penelitian saran yang diberikan untuk PT PLN 
(Persero) APJ Surakarta yaitu perlu dipertahankan bahkan cenderung 
untuk lebih ditingkatkan lagi kualitas pelayanan terhadap pelanggan 
supaya PT. PLN (Persero) APJ Surakarta dapat menjadi perusahaan jasa 
dengan tingkat kualitas pelayanan nomer satu di mata masyarakat luas. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A.  LATAR BELAKANG 
Di era globalisasi yang semakin maju dan berkembang pesat 
seperti ini tentunya kesejahteraan dan kebutuhan masyarakat 
semakin meningkat, apalagi kebutuhan manusia dalam 
mengkonsumsi suatu barang dan jasa, baik itu kebutuhan primer 
maupun non primer semua dilakukan hanya untuk mendapatkan 
suatu keingina, kenyamanan, dan kepuasa. Oleh karena itu upaya 
peningkatan pelayanan pelanggan kian hari kian menjadi pusat 
perhatian setiap perusahaan, dengan harapan pelayanan yang 
diberikan perusahaan untuk konsumen, konsumen dapat 
terpuaskan. 
Kepuasan konsumen adalah suatu perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara  
kesannya terhadap kinerja ( hasil ) suatu produk dan harapan – 
harapan (Kotler, 1997 : 40 ). Suatu perusahaan harus berusaha 
bagaimana meningkatkan kepuasan konsumen dan meminimalkan 
ketidakpuasan konsumen dengan cara meningkatkan kwalitas 
pelayanan dan kinerja secara maksimal dan sesuai dengan 
keinginan konsumen supaya antara perusahaan dengan konsumen 
dapat terjalin hubungan secara terus menerus dan 
berkesinambungan, apabila itu terjadi maka konsumen akan 
menjadi konsumen yang loyal. 
1 
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Untuk meningkatkan kualitas pelayanan maka perlu 
memperhatikan dimemsi kualitas pelayanan jasa, adapun dimensi 
kualitas pelayanan menurut (Freddy Rangkuti : 2006) meliputi 
responsiveness (ketanggapan), reability (keandalan), emphaty 
(empati), assurance (jaminan), dan tangibles (bukti langsung). 
Kelima dimensi ini dapat mempengaruhi konsumen, dimana 
konsumen dapat dipengaruhi dengan pelayanan yang akurat, 
fasilitas fisik yang lengkap, staff dan karyawan yang dapat 
dipercaya, pelayanan yang cepat serta kemudahan dalam 
berkomunikasi. 
Kepuasan konsumen merupakan salah satu kunci keberhasilan 
suatu perusahaan dalam menjalankan usahannya, salah satu 
perusahaan yang ingin memberikan kepuasan kepada 
pelanggannya adalah PT PLN (Persero) Area Pelayanan dan 
Jaringan (APJ) Surakarta, yang merupakan Salah satu bagian dari 
PT PLN (Persero) yang berperan penting menyediakan energi listrik 
untuk area jaringan wilayah Surakarta dan sekitarnya. Perusahaan 
ini bukan sekedar menjual jasa saja tetapi juga berusaha 
meningkatkan kwalitas pelayanan dan kepuasan konsumennya, 
meskipun PLN tidak mempunyai pesaing seperti perusahaan – 
perusahaan yang lainnya tetapi PLN berusaha meningkatkan 
kwalitas pelayanannya untuk kepuasan konsumen sehingga di 
mata publik PLN merupakan perusahaan persero dengan predikat 
yang baik. 
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Dengan uraian tersebut penulis bermaksud melakukan 
dengan kajian dengan judul ”ANALISIS TINGKAT  KEPUASAN 
PELANGGAN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN PT. PLN 
(Persero) APJ SURAKARTA” 
 
B. PERUMUSAN MASALAH 
Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah 
diuraikan diatas maka penulis dapat menyampaikan perumusan 
masalah sebagai berikut : 
Bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan PT PLN (Persero) 
APJ Surakarta untuk memuaskan konsumen listrik ? 
 
C. TUJUAN PENELITIAN 
Tujuan dari penelitian ini antara lain sebagain berikut : 
Mengetahui tentang kualitas pelayanan yang diberikan PT PLN 
(Persero) APJ Surakarta untuk memuaskan konsumen listriknya. 
 
D. MANFAAT PENELITIAN 
Penelitan ini diharapkan mempunyai manfaat sebagai berikut : 
1. Bagi penulis 
Dapat menambah pemahaman tentang kualitas kinerja dalam 
memuaskan konsumennya terkhusus pada PT PLN (Persero) 
APJ Surakarta, serta dapat menerapkan teori – teori yang telah 
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dipelajari pada waktu perkuliahan dan dapat mengetahui 
kegiatan dalam dunia kerja secara nyata. 
2. Bagi Perusahaan 
Penelitian ini bisa menjadi  masukan yang berguna untuk bahan 
pertimbangan dalam menjalankan dan mengembangkan 
perusahaan serta dapat meningkatkan kinerja perusahaan. 
3. Bagi Fakultas 
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan 
bagi penulis lain yang akan melakukan penelitian dengan 
permasalahan yang sama serta dapat menambah literature 
bacaan pada perpustakaan. 
 
E. METODE PENELITIAN 
1. Desain Penelitian 
Desain penelitian yang digunakan adalah desain survai. Dimana 
survai menurut Mc.Daniel dan Gates (2001 : 67) merupakan 
riset yang pewawancaranya berinteraksi dengan responden 
untuk memperoleh fakta, opini, dan sikap. 
2. Objek Penelitian 
Penelitian ini mengambil lokasi di PT PLN (persero) Area 
Pelayanan Dan Jaringan (APJ) Surakarta yang beralamat di 
Jl.Brigjend Slamet Riyadi No.468 Surakarta. 
Alasan dipilihnya lokasi perusahaan tersebut karena 
perusahaan tersebut merupakan perusahaan yang bergerak di 
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bidang kelistrikan dimana dalam pengelolaanya mengalami 
permasalahan apalagi dalam memberikan pelayanan kepada 
konsumennya selain itu perusahaan ini meberikan ijin kepada 
peneliti untuk mengambil data – data  yang dibutuhkan untuk 
menyelesaikan tugas akhir. 
3. Jenis dan Sumber Data 
a. Data Primer 
Data primer adalah data yang diperoleh dari tangan pertama 
untuk analisis berikutnya untuk menemukan solusi atau 
masalah yang diteliti (Uma Sekaran, 2006 : 326). 
b. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang telah dikumpulkan oleh 
para peneliti, data yang telah diterbitkan dalam jurnal statistic 
dan lainnya, dan informasi yang tersedia dari sumber 
publikasi atau non publikasi entah didalam atau di luar 
organisasi, semua yang berguna bagi peneliti (Sekaran, 
2006 : 329) 
4. Teknik Pengumpulan Data 
a. Kuesioner 
Kuesioner merupakan metode pengumpulan data dengan 
memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan kepada 
responden, dengan harapan mereka akan memberikan 
respon atas daftar pertanyaan tersebut (Husein Umar, 2002 : 
167). 
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b. Observasi 
Observsi metode pengumpulan data teknik ini menunutut 
adanya pengamatan langsung ataupun tidak langsung 
terhadap obyek penelitian (Umar, 2002 : 169) 
c. Wawancara 
Wawancara merupakan motede pengumpulan data dimana 
pelaksanaanya dilakukan secara langsung atau bertatap 
muka, tetapi dapat juga melalui beberapa daftar pertanyaan 
yang dapat dijawab pada lain waktu. 
d. Studi Pustaka 
Studi pustaka merupakan cara pengumpulan data dengan 
cara mencari informasi dari buku – buku atau artikel yang 
berkaitan dengan masalah yang sedang diamati. 
5. Populasi dan Sampel 
1) Populasi 
Populasi adalah keseluruhan kelompok orang, kejadian, 
atau hal minat yang ingin peneliti investigasi (Sekaran, 
2006 : 121). Dalam penelitian ini populasi yang diambil 
adalah keseluruhan pelanggan PT PLN (Persero) APJ 
Surakarta. Populasi PT PLN (Persero) APJ Surakarta. 
2) Sampel 
Sampel merupakan suatu sebagian dari observasi yang 
dipilih dari populasi dengan menggunakan prosedur                                                                       
…………………………………………………………………..
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tertentu sehingga diharapkan dapat mewakili populasi 
(Durianto dkk, 2001 : 26). Jumlah sampel dalam 
penelitian ini 100 responden. 
3) Teknik Sampling 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah non probability sampling dimana 
teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan 
peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau 
anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 
2006 : 77). Sedangkan metode yang digunakan adalah 
metode convenience sampling yaitu pengambilan sampel 
non probabilitas dimana informasi atau data penelitian 
diperoleh dari anggota populasi yang dengan mudah 
diakses oleh peneliti (Uma Sekaran, 2006 : 314). 
6. Variabel Penelitian 
a. Dimensi Kualitas Jasa 
1) Dimensi Bukti Langsung (Tangible) 
a) Kecanggihan peralatan dan perlengkapan pelayanan. 
b) Kerapian karyawan dalam berpakaian dan 
berpenampilan. 
c) Kebersihan dan kerapian ruangan kantor. 
2) Dimensi Keandalan (Reliability) 
a) Ketepatan waktu pelayanan. 
b) Kecepatan dalam penanganan pelayanan. 
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3) Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) 
a) Kesediaan karyawan untuk meluangkan waktu dalam 
menanggapi masalah dan keluhan pelanggan. 
b) Kejelasan informasi yang diberikan kepada 
pelanggan. 
c) Kesadaran karyawan dalam membantu pelanggan 
4) Dimensi Jaminan (Assurance) 
a) Keramahan dan kesopanan petugas penerima 
pengaduan dalam memberikan pelayanan. 
b) Pemberian layanan dan perlindungan keamanan dari 
buruknya kwalitas pelayanan. 
5) Dimensi Empati (Empaty) 
a) Sikap petugas diloket – loket pembayaran 
b) Perhatian dan pemahaman karyawan dalam upaya 
memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan. 
 
F. TEKNIK ANALISIS DATA 
1. Analisis Deskriptif 
Analisis deskriptif adalah pengukuran yang cermat terhadap 
fenomena sosial tertentu, dimana analisis ini tidak 
menggunakan perhitungan secara sistematis melainkan dilihat 
dari hasil tabel atas jawaban dari pertanyaan – pertanyaan yang 
diajukan dalam kuesioner. 
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2. Analisis Tingkat Kepentingan Dan Kinerja 
Analisis ini disusun berdasarkan jawaban dari responden yang 
menjawab sejumlah pertanyaan yang telah diajukan dari 
kuesioner yang disebar, dan kemudian dari ini akan didapatkan 
fakta atau bukti yang bersifat obyektif dengan interprestasi yang 
tepat dan bertujuan untuk mencari gambaran yang sistematis. 
Analisis ini menggunakan skala likert berupa analisis data 
dengan skala lima tingkat. Dimana pada ujung sebelah kiri 
dengan angka rendah menunjukan suatu jawaban negatif 
sedangkan sebelah kanan dengan angka tinggi menunjukan 
jawaban yang positif. 
a. Untuk penilaian tingkat kinerja perusahaan diberi bobot nilai 
sebagai berikut : 
1) Jawaban sangat baik (SB) diberi bobot 5 
2) Jawaban baik (B) diberi bobot 4 
3) Jawaban cukup baik (CB) diberi bobot 3 
4) Jawaban kurang baik(KB) diberi bobot 2 
5) Jawaban tidak baik (TB) diberi bobot 1 
b. Untuk penilaian tingkat kepentingan respoden diberi bobot 
nilai sebagai berikut : 
1) Jawaban sangat puas (SP) diberi bobot 5 
2) Jawaban puas (P) diberi bobot 4 
3) Jawaban cukup puas (CP) diberi bobot 3 
4) Jawaban kurang puas  (KP) diberi bobot 2 
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n
Σyi
Y          
n
Σxi
x 
5) Jawaban tidak puas (TP) diberi bobot 1 
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terlebih dahulu 
dilakukan perhitungan skor tingkat kepentingan dan kinerja 
masing – masing : 
a) Tingat kepentingan / harapan  
Skor = (SPx5)+(Px4)+(CPx3)+(KPx2)+(TPx1) 
b) Tingkat kinerja 
Skor = (SBx5)+(Bx4)+(CBx3)+(KBx2)+(TBx1) 
Tingkat kesesuaian merupakan hasil dari perbandingan skor 
kinerja dengan skor kepentingan pelanggan. 
Adapun rumusnya sebagai berikut : 
Xi 
Tki =  x100% 
           Yi 
Dimana :  
Tki : tingkat kesesuaian respoden 
Xi : skor penilaian kinerja perusahaan 
Yi : skor penilian kepentingan pelanggan (Supranto, 2006 : 241) 
Kemudian sumbu – sumbu mendatar (X) akan di isi dengan skor 
tingkat kinerja dan sumbu tegak (Y) akan di isi oleh skor tingkat 
kepentingan. Adapun rumus yang digunakan : 
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Keterangan : 
X  : Skor rata – rata tingkat kinerja 
Y  : Skor rata – rata tingkat kepentingan 
n : Jumlah responden (Supranto, 2006 : 241) 
diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat 
bagian yang dibatasi oleh dua garis yang berpotongan tegak lurus pada 
titik – titik X   yang merupakan rata – rata skor tingkat kinerja seluruh 
unsure yang berhubungan kinerja perusahaan dan Y  adalah rata -  rata 
skor tingkat kepentingan seluruh unsur yang mempengaruhi kepuasan 
konsumen. 
Rumus yang digunakan : 
k
iX
Y          
k
iX
X
ΣΣ
n
1i
n
1i    
Keterangan : 
K : Banyaknya atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanggan              
    (Supranto, 2006 : 242) 
Adapun hasil perhitungan dapat dipetakan melalui diagram kartesius 
sebagai berikut : 
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Kepentingan 
 
 
 
Gambar I.1 
Sumber : Supranto, 2006 : 243 
Keterangan : 
1. Prioritas Utama (A) 
Menunjukan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi 
pelanggan, termasuk unsur – unsur yang dianggap sangat penting. 
Tetapi perusahaan belum melaksanakan sesuai dengan keinginan 
pelanggan sehingga pelanggan merasa tidak puas. 
2. Pertahankan Prestasi (B) 
Menunujukan unsure jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan 
perusahaan, untuk itu wajib untuk dipertahankan. Dianggap sangat 
penting dan sangat memuaskan. 
 
 
 
A 
Prioritas Utama 
 
B 
Pertahankan Prestasi 
 
C 
Prioritas Rendah 
 
D 
Berlebihan 
Y
Y
X X Kinerja 
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3. Prioritas Rendah (C) 
Menunjukan beberapa factor yang kurang penting pengaruhnya 
bagi pelanggan, pelaksanaan oleh perusahaan biasa saja. 
Dianggap kurang penting dan kurang memuaskan. 
4. Berlebihan (D) 
Menunujukan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang 
penting, akan tetapi pelaksanaan perusahaan berlebihan. Dianggap 
kurang penting tetapi sangat memuaskan. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A.  JASA 
1.  Pengertian Jasa 
Pengertian jasa menurut Kotler dalam buku Manajemen 
Jasa (Tjiptono, 2005 : 11 ) 
Jasa adalah setiap tindakan  atau perbuatan yang ditawarkan 
oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat 
intangible ( tidak berwujud fisik ) dan tak menghasilkan 
kepemilikan sesuatu. 
Sedangkan menurut Gronroos (Tjiptono dan Candra, 2007 : 11) 
mendefinisikan jasa adalah suatu proses yang terdiri atas 
serangkaian aktivitas intangible yang biasanya ( namun tidak 
selalu ) terjadi pada interaksi antara pelanggan akan karyawan 
jasa yang disediakan sebagai solusi atas masalah pelanggan. 
Dari kedua pedapat diatas dapat disimpulkan bahwa jasa 
adalah suatu produk intangible ( tidak berwujud ) yang 
didalamnya merupakan suatu tindakan atau aktivitas yang 
saling berinteraksi ( tidak selalu ) tetapi tidak menghasilkan 
suatu kepemilikan. 
Dalam prosesnya jasa mencerminkan penyampaian jasa, 
interaksi personal, kinerja, serta layanan. 
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2. Produk Jasa 
Produk jasa bukanlah seperti produk barang yang dapat 
dimiliki karena berwujud melainkan produk jasa merupakan 
produk yang tidak berwujud dan hanya dapat dinikmati pada 
waktu bersamaan saat konsumen mengkonsumsinnya. Produk 
jasa sebenarnya lebih mengarah pada keseluruhan konsep atau 
objek atau proses yang memberikan sejumlah nilai kepada 
konsumen. 
Konsumen bukanlah membeli barang atau jasa, melainkan 
menfaat (benefit) yang spesifik dan nilai (value) dari 
keseluruhan penawaran yang dinikmati konsumen dari 
pembelian produk (Lupiyoadi, 2001 : 72). 
3. Klasifikasi Jasa 
Jasa dapat diklasifikasikan berdasarkan : 
a. Jasa dapat dibedakan apakah berbasis peralatan ataukah 
berbasis orang. 
Jasa berbasis orang dapat dibedakan dari segi 
penyediannya, yaitu pekerja terlatih, tidak terlatih, dan 
professional. 
b. Beberapa jasa mengaharuskan kehadiran klien. 
para konsumen harus menjadi bagian dari sistem untuk 
menerima jasa. 
c. Jasa berbeda dalam hal memenuhi kebutuhan untuk siapa. 
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Jasa personal untuk memenuhi kebutuhan perorangan, jasa 
bisnis untuk kebutuhan bisnis atau perusahaan. 
d. Penyedia jasa berbeda dalam tujuannya dan 
kepemilikannya. 
Dalam tujuannya untuk mencari laba atau tidak laba, 
sedangkan dalam hal kepemilikannya adalah milik swasta 
atau masyarakat. 
4. Karateristik Jasa 
Ada empat karakteristik jasa menurut (Kotler dalam Supranto, 
2006), yaitu : 
1. Tidak Berwujud (Intangibility) 
Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat 
dirasakan dinikmati sebelum dibeli oleh konsumenya. 
Menurut Berry ( Tjiptono, 2005 : 22 ) konsep intangible pada 
jasa memiliki dua pengertian, yaitu : 
a. Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat 
dirasakan 
b. Sesuatu yang tidak dapat dengan mudah didefinisikan, 
diformulasikan, atau dipahami secara rohaniah. 
2. Tidak Terpisahkan ( inseparability) 
Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan 
dirasakan pada waktu bersamaan dan apabila dikehendaki 
oleh seorang untuk diserahkan kepada pihak lainny, maka 
dia akan tetap menjadi bagian dari jasa tersebut. 
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3. Sangat Variabel (variability) 
Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari 
penyedia jasa, penerima jasa, dan kondisi dimana jasa 
tersebut diberikan. 
4. Tidak Tahan Lama ( perishability ) 
Daya tahan suatu jasa tergantung situasi yang diciptakan 
oelh berbagai faktor. 
5. Kualitas Jasa 
a. Definisi Kualitas 
Menurut American Society For Quality Control ( Lupiyoadi, 
2001 : 144 ) definisi kualitas adalah : 
Keluruhan ciri – ciri dan karakteristik – karakteristik dari 
suatu produk atau jasa dalam hal kemampuannya untuk 
memenuhi kebutuhan yang telah ditentutukan atau bersifat 
laten. 
b. Definisi Kualitas Jasa 
Kualitas jasa didefinisikan sebagai penyampaian jasa yang 
akan melebihi tingkat kepentingan pelanggan (Rangkuti, 
2006 : 121). 
Ada lima kesenjangan yang mengakibatkan kegagalan 
penyampaian jasa, yaitu : 
1. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi 
manajemen 
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Manajemen tidak selalu memahami benar apa yang 
menjadi keinginan pelanggan. 
2. Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi 
kualitas jasa 
Manajemen  mungkin benar dalam memahami keinginan 
pelanggan, tetapi tidak memetapkan standar 
pelaksanaan yang spesifik. 
3. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan 
penyampaian jasa 
Para pemberi jasa mumgkin tidak terlalu terlatih baik 
sehingga tidak mampu memenuhi standar. 
4. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi 
ekternal 
Harapan konsumen dipengaruhi oleh pernyataan yang di 
buat dalam iklan perusahaan. 
5. Kesenjangan antara jasa yang dialami dan jasa yang 
diharapkan. 
Hal ini terjadi bila konsumen mengukur kinerja 
perusahaan dengan cara yang berbeda dan memiliki 
persepsi yang keliru mengenai kualitas jasa.  
c. Dimensi Kualitas Jasa 
Dimensi kualitas jasa menurut Freddy Rangkuti (2006 : 29-
30) dibagi menjadi lima dimensi : 
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1. Responsiveness (ketanggapan) 
Kemampuan untuk menolong pelanggan dan 
ketersediaan untuk melayani pelanggan dengan baik. 
2. Reliability ( keandalan ) 
Kemampuan untuk melakukan pelayanan sesuai dengan 
yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
3. Emphty (empati) 
Rasa peduli untuk memberikan perhatian secara 
individual kepada pelanggan, memahami kebutuhan 
pelanggan, serta kemudahan untuk dihubungi. 
4. Assurance (jaminan) 
Pengetahuan, kesopanan petugas serta sifatnya yang 
dapat dipercaya sehingga pelanggan bebas resiko. 
5. Tangibles (bukti langsung) 
Meliputi fasilitas fisik,perlengkapan karyawan, dan sarana 
komunikasi. 
 
B. KEPUASAN 
1. Pengertian Kepuasan 
Kepuasan menurut Kotler dalam ( Lupiyoadi, 2001 : 158 ) 
Kepuasan adalah tingkat perasaan dimana seseorang 
menyatakan hasil perbandingan atau kinerja produk atau jasa 
yang diterima dan yang diharapkan.  
Sedangkan menurut Engel dalam Tjiptono (2002 : 146 ) 
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  Menyatakan bahwa kepuasan merupakan evaluasi purna 
membeli dimana alternatif yang dipilih sekurang – kurangnya 
memberikan hasil yang sama atau melampaui harapan, 
sedangkan ketidakpuasan timbul akibat hasil yang diperoleh 
tidak memenuhi harapan. 
2. Kepuasan Pelanggan 
Kepusan pelanggan menurut Kotler dalam (Rangkuti, 2006 : 23) 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil 
dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan 
dan yang diharapkannya. 
3. Konsep Kepuasan Konsumen 
Skema konsep kepuasan konsumen oleh Engel dan Pawitra  
 
 
 
 
 
 
 
Gambar II.1 
Konsep Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Rangkuti, 2006 : 24 
Tujuan 
perusahaan 
Produk (barang / 
jasa) 
Nilai produk bagi 
pelanggan 
Kebutuhan dan 
keinginan 
konsumen 
Harapan pelanggan 
terhadapa produk 
Tingkat kepuasan 
konsumen 
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Jadi konsep kepuasan konsumen adalah perbandingan antara 
kinerja yang dirasakan dengan yang diharapkan terhadap 
atribut jasa yang ditawarkan. 
4. Metode – Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
Menurut Kotler dalam (Tjiptono dan Chandra, 2007 : 210 – 214) 
ada beberapa metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, 
antara lain : 
a. Sistem Keluhan dan Saran 
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan perlu 
menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan 
nyaman bagi para pelanggannya duna menyampaikan 
saran, kritik, pendapat dan keluhan mereka. Biasanya 
organisasi ini menggunakan metode kotak saran, kartu 
komentar, saluran telepon khusus bebas pulsa, website, dll. 
b. Ghost Shopping 
Perusahaan memperkerjakan beberapa orang ghost 
shoppers untuk berperan sebagai pelanggan potensial 
produk perusahaan dan pesaing. Mereka diminta 
berinteraksi dengan staf penyedia jasa dan menggunakan 
produk / jasa perusahaan,kemudian mereka diminta 
melaporkan temuan – temuan berkenaan dengan kekuatan 
dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing. 
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c. Lost Customer Analysis 
Perusahaan menghubungi para pelanggan yang berhenti 
membeli atau pemasok agar dapat memahami mengapa hal 
itu terjadi  dan dapat mengambil kebijakan perbaikan.   
d. Survai Kepuasan Pelanggan 
Dengan survai perusahaan akan memperoleh tanggapan 
atau umpan langsung dari responden selain itu perusahaan 
akan mendapat nilai plus dari konsumen karena dirasa 
bahwa peusahaan tersebut menaruh perhatian kepada 
konsumen secara langsung. 
Ada bebrapa cara pengukuran kepuasan pelanggan melalui 
metode ini, antara lain : 
1. Directly Reported Satisfaction 
Pengukuran dilakukan dengan menggunakan item – item 
spesifik yang menyatakan langsung tingkat kepuasan 
yang dirasakan pelanggan. 
2. Derived Dissatisfaction 
Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal yang 
utama, yaitu : 
a) tingkat harapan pelanggan terhadap kinerja produk 
atau perusahaan pada atribut – atribut relevan, dan b)
 persepsi pelanggan terhadap kinerja aktual produk 
atau perusahaan bersangkutan.  
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3. Problem Analysis 
Responden  diminta mengungkapkan masalah – masalah 
yang mereka hadapi yang berkaitan terhadap produk 
atau jasa perusahaan dan saran – saran perbaikannya. 
4. Importance Performance Analysis 
Teknik ini pertama kali dikemukakan oleh Martilla dan 
James (1977), dalam teknik ini responden diminta untuk 
menilai tingkat kepentingan berbagai atribut relevan dan 
tingkat kinerja perusahaan pada masing – masing atribut 
tersebut.  
 
C. KARAKTERISTIK KONSUMEN 
Karakteistik konsumen dibagi menjadi empat, yaitu : 
1. Usia, usia ditentukan dalam hitungan tahun 
2. Jenis kelamin, ada dua kategori pria dan wanita 
3. Tingkat pendidikan, berdasarkan ijasah terakhir 
4. Pekerjaan 
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D. KERANGKA PEMIKIRAN 
 
 
 
 
 
Gambar II.2 
Kerangka Pemikiran 
Sumber:Supranto, 2006 
Keterangan : 
Kelima dimensi kualitas jasa ini merupakan penentu untuk 
mengukur seberapa besar tingkat kualitas jasa yang diberikan PT 
PLN (Persero) APJ Surakarta untuk konsumennya. Dari kelima 
demensi tersebut akan memperoleh tanggapan dari konsumen 
yang tercermin pada tingkat kepentingan ( harapan ) dan tingkat 
kinerja ( pelaksanaan ) dimana tingkat kepentingan merupakan hal 
yang diperlukan bagi konsumen untuk mengetahui seberapa 
penting kualitas jasa tersebut untuk dirinnya sedangkan tingkat 
kinerja menunjukan seberapa besar kinerja PT PLN ( persero ) APJ 
Surakarta dalam memberikan pelayanan secara nyata kepada 
konsumen listriknnya. Tingkat kepuasan konsumen dapat diukur 
dengan cara membandingkan antara kesesuaian pelayanan yang 
diberikan APJ Surakarta terhadap harapan yang di inginkan 
konsumen listrik. 
Dimensi kualitas 
jasa : 
Bukti Fisik 
Keandalan 
Daya Tanggap 
Jaminan 
Empati 
Tanggapan 
Konsumen 
Tingkat 
Kinerja 
Tingkat 
Kepentingan 
Tingkat 
Kepuasan 
Konsumen 
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BAB III 
PEMBAHASAN MASALAH 
 
A. Gambaran Umum Perusahaan 
1. Sejarah Perusahaan 
Sejarah Ketenagalistlikan di Indonesia dimulai pada akhir 
abad ke19, ketika beberapa perusahaan Belanda mendirikan 
pembangkit tenaga listrik untuk keperluan sendiri. Pengusahaan 
tenaga listrik tersebut berkembang menjadi untuk kepentingan 
umum, diawali dengan perusahaan swasta Belanda yaitu NV. 
NIGM yang memperlims usahanya dari hanya di bidang gas ke 
bidang tenaga listrik. Selama Perang Dania III beerlangsung, 
perusahaan-perusahaan listrik tersebut dikuasai oleh Jepang dan 
setelah kemerdekaan Indonesia, tanggal 17 Agustus 1945, 
perusahaan-perusahaan listrik tersebut direbut oleh pemuda-
pemuda Indonesia pada bulan September 1945 dan diserahkan 
kepada Pemerintah Republik Indonesia. 
Pada tanggal 27 Oktober 1945, Presiden Soekarno 
membentuk Jawatan Listrik dan Gas, dengan kapasitas pembangkit 
tenaga listrik hanya sebesar 157,5 MW saja. Tanggal 1 Januari 
1961, Jawatan Listrik dan Gas diubah menjadi BPU-PLN (Badan 
Pinipinan Umum Perusahaan Listrik Negara) yang bergerak di 
bidang listrik, gas dan kokas. Tanggal 1 Januari 1965, BPU-PLN 
dibubarkan dan dibentuk 2 perusahaan negara yaitu Perusahaan 
25 
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Listrik Negara (PLN) yang mengelola tenaga listrik dan Perusahaan 
Gas Negara (PGN) yang mengelola gas. Saat itu kapasitas 
pembangkit tenaga listrik PLN sebesar 300 MW. 
Tahun 1972, Pemerintah Indonesia menetapkan status 
Perusahaan Listrik Negara sebagai Perusahaan Umum Listrik 
Negara (PLN). Tahun 1990 melalui Peraturan Pemerintah No. 17, 
PLN ditetapkan sebagai pemegang kuasa usaha ketenagalistrikan. 
Tahun 1992, pemerintah memberikan kesempatan kepada sektor 
swasta untuk bergerak dalam bisnis penyediaan tenaga listrik. 
Sejalan dengan kebijakan di atas, pada bulan Juni 1994 status PLN 
dialihkan dari Perusahaan Umum menjadi Perusahaan Perseroan 
(Persero). 
Dalam perkembangannya, PT PLN (Persero) telah 
mendirikan 6 Anak Perusahaan dan 1 Perusahaan Patungan yaitu : 
a. PT Indonesia Power; yang bergerak di bidang pembangkitan 
tenaga listrik dan usaha-usaha lain yang terkait, yang berdiri 
tanggal 3 Oktober 1995 dengan nama PT PJB I dan baru 
tanggal 1 September 2000 namanya berubah menjadi PT 
Indonesia Power. 
b. PT Pembangkitan Jawa Bali (PT PJB); bergerak di bidang 
pembangkitan tenaga listrik dan usaha-usaha lain yang terkait 
dan berdiri tanggal 3 Oktober 1995 dengan nama PT PJB II dan 
tanggal 22 September 2000, namanya berubah menjadi PT 
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PJB. 
c. Pelayanan Listrik Nasional Batam (PT PLN Batam); yang 
bergerak dalam usaha penyediaan tenaga listiik bagi 
kepentingan umum di Wilayah Pulau Batam, didirikan tanggal 3 
Oktober 2000. 
d. PT Indonesia Coronets Plus, yang bergerak dolam bidang 
usaha telekomunikasi didirikan tanggal 3 Oktober 2000. 
e. PT Prima Layman Nasional Engineering ( PT PLN 
Engineering), bergerak di bidang Konsultan Engineering, 
Rekayasa Engineering dan Supervise Konstruksi, didirikan 
pada tanggal 3 Ok-tober 2002. 
f. Pelayanan Listrik Nasional Tarakan (PT PLN Tarakan), 
bergerak dalam usaha penyediaan tenaga listrik bagi 
kepentingan umum di wilayah Pulau Tarakan. 
g. Geo Dipa Energi, perusahaan patungan PLN-PERTAMINA 
yang bergerak di bidang Pembangkit Tenaga Listrik terutama 
yang menggunakan energi Panas Bumi 
Sebagai Perusahaan Perseroan Terbatas, maka Anak 
Perusahaan diharapkan dapat bergerak- lebih leluassa dengan 
antara lain membentuk Perusahaan Joint Venture, menjual Saham 
dqlarn Bursa Efek, menerbitkan Obligasi dan kegiatan-kegiatan 
usaha lainnya. Di samping itu, untuk mengantisipasi Otonomi 
Daerah, PLN juga telah membentuk Unit Bisnis Strategis 
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berdasarkan kewilayahan dengan kewenangan manajemen yang 
lebih luas. 
2. Visi dan Misi Perusahaan 
Sebagai sebuah perusahaan yang besar, PT PLN (Persero) 
APJ Surakarta mempunyai visi dan misi perusahaannya. Adapun 
visi dan misi perusahaannya adalah sebagai berikut: 
1) Visi PT PLN 
Diakui sebagai Perusahaan Kelas Dunia yang Bertumbuh 
kembang, Unggul dan Terpercaya dengan bertumpu pada 
Potensi Insani. 
2) Misi PT PLN 
- Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, 
berorientasi pada kepuasan pelanggan, anggota 
perusahaan, dan pemegang saham. 
- Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan 
kualitas kehidupan masyarakat. 
- Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong 
kegiatan ekonomi. 
- Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan. 
Selain itu, PT PLN (Persero) juga memiliki motto: "Listrik untuk 
Kehidupan yang Lebih Baik". 
 
 
 29 
3. Logo Perusahaan 
 
 
 
Keterangan : 
Kilat yang diwarnai merah adalah simbol ketegangan, 
sedangkan warna biru garis-garis ini adalah udara, kemudian warna 
kuning dasar ini menggambarkan cahaya, alasan dibuat seperti itu 
karena tegangan yang paling tinggi adalah petir jadi gambar logo 
PLN yang tertera menyerupai kilatan petir. 
4. Dasar Hukum Organisasi 
PT PLN mempunyai dasar hukum dalam beroperasi untuk 
melayani masyarakat. Adapun dasar hukum yang menjadi landasan 
dalam kerja PT PLN adalah sebagai berikut: 
• Anggaran Dasar PLN tahun 1998 
• Peraturan Pemerintah No. 23 Tahun 1994 tentang Pengalihan 
Bentuk Perusahaan Umum (Perum) Listrik Negara menjadi 
Perusahaan Perseroan (Persero) 
• Peraturan Pemerintah No. 12 Tahun 1998 tentang Perusahaan 
Perseroan (Persero) 
• Peraturan Pemerintah No. 50 Tahun 1998 tentang Pengalihan 
Kedudukan, Tugas. 
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• Instruksi Presiden No. 15 Tahun 1998 tentang pengalihan 
Pembinaan terhadap Perusahaan Perseroan (Persero) dan 
Perseroan Terbatas yang sebagian sahamnya dimiliki Negara 
Republik Indonesia kepada Menteri Negara Pendayagunaan 
BUMN. 
5. Nilai-nilai yang Dianut 
Sebagai sebuah perusahaan yang terpercaya dan memiliki 
pengaruh yang luas terhadap perkembangan masyarakat, PT PLN 
sendiri menganut beberapa nilai, seperti “Saling Percaya, INtegritas 
dan Pembelajar”. Selain itu, terdapat beberapa aspek yang juga 
menjadi anutan PT PLN dalam operasinya, antara lain: 
- Peka tanggap terhadap kebutuhan pelanggan. 
Senantiasa berusaha untuk tetap memberikan pelayanan yang 
dapat memuaskan kebutuhan pelanggan secara cepat, tepat 
dan sesuai. 
- Penghargaan pada harkat dan martabat manusia. 
Menjunjung tinggi harkat dan martabat manusia dengan segala 
kelebihan dan kekurangannya serta mengakui dan melindungi 
hak-hak asasi dalam menjalankan bisnis. 
- Integritas 
Menjunjung tinggi nilai kejujuran, integritas, dan obyektifitas 
dalam pengelolaan bisnis. 
 
 31 
- Kualitas produk 
Meningkatkan kualitas dan keandalan produk secara terus-
menerus dan terukur serta menjaga kualitas lingkungan dalam 
menjalankan perusahaan. 
- Peluang untuk maju 
Memberikan peluang yang sama dan seluas-luasnya kepada 
setiap anggota perusahaan untuk berprestasi dan menduduki 
posisi sesuai dengan kriteria dan kompetensi jabatan yang 
ditentukan. 
- Inovatif 
Bersedia berbagi pengetahuan dan pengalaman dengan 
sesama anggota perusahaan, menumbuhkan rasa ingin tahu 
serta menghargai ide dan karya inovatif. 
- Mengutamakan kepentingan perusahaan 
Konsisten untuk mencegah terjadinya benturan kepentingan 
dan menjamin di dalam setiap keputusan yang diambil ditujukan 
demi kepentingan 
- Pemegang saham 
Dalam pengambilan keputusan bisnis akan berorientasi pada 
upaya meningkatkan nilai investasi pemegang saham. 
6. Struktur Organisasi 
Dalam melaksanakan kegiatan – kegiatannya, PLN APJ 
Surakarta membagi tugas – tugas pelaksanaan kegiatan tersebut 
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ke dalam beberapa divisi yang mempunyai tanggungjawab dan 
kewenangan masing-masing berdasarkan deskripsi pekedaannya. 
Adapun bagian – bagiannya adalah sebagai berikut: Manager Unit 
APJ (dibantu oleh Asisten Manager Unit yang terdiri dari sembilan 
bagian), Asisten Manager Pemasaran, Asisten Manajer Niaga, 
Asisten Manajer Distribusi, Asisten Manajer Keuangan dan Asisten 
Manajer SDM & Administrasi. 
Adapun sembilan bagian Asisten Manager Unit tersebut 
adalah: Asisten Manager Unit Kinej a, Asisten Manager Unit 
Pengendalian Loses & PJU, Asisten Manager Pelaksana & 
Penertiban Tenaga Listrik, Asisten Manager Unit Perencanann, 
Asisten Manager Unit Account Executive, Asisten Manager Unit 
Hukum, Asisten Manager Humas, Kemitraan & Bins Lingkungan, 
Asisten Unit Lingkungan & Keselamatan Ketenagalistrikan dan 
Asisten Manager Unit Automatic Meter Reading. 
Pembagian divisi – divisi dalam pelaksanaan kegiatan di PT 
PLN awm) APJ Yogyakarta dapat dilihat secara lengkap pada 
struktur organisasi PT PLN yang terdapat dalam halaman lampiran. 
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PT. PLN (Persero) APJ SURAKARTA 
 
 
 
MANAJER APJ 
AM/AMA 
PELAKSANAAN P2TL 
AM/AMA 
AUTOMATIC METER READING 
AM/AMA ACCOUNT 
EXECUTIVE 
AM/ AMA 
KINERJA 
AM/ AMP HUKUM, HUMAS, 
KEMITRAAN DAN BINA LINGKUNGAN 
AM/AMA 
PERENCANAAN 
AM/ AMP LINGKUNGAN 
DAN KESELAMATAN KETENAGALISTRIKAN 
AM/ AM EFISIENSI JARINGAN DIST. 
DAN PENGENDALIAN LOSIS 
ASISTEN MANAJER 
PEMASARAN 
AM/ AMP RISET 
PASAR DAN 
KELAYAKAN 
PELANGGAN SUPERVISOR
STRATEGI 
PEMASARAN 
SUPERVISOR 
PENINGKATAN 
PELAYANAN 
ASISTEN MANAJER 
NIAGA 
SUPERVISOR TATA 
USAHA LANGGANAN 
SUPERVISOR  
PENGOLAHAN DATA 
& REK 
SUPERVISOR 
PEMBACAAN METER 
SUPERVISOR 
PENAGIHAN 
ASISTEN MANAJER 
DISTRIBUSI 
AM/ MP MUTU & KENDALA 
AHLI MUDA 
PROTEKSI & PENGUKURAN 
AHLI MUDA PERENC. 
PENGEMB. JAR DIST 
REGU PDKB 
SUPERVISOR PEMELIHARAAN & 
KONS 
DIST 
REGU PDKB 
SUPERVISOR PEMELIHARAAN & 
KONS 
DIST 
AHLI MUDA PERENC. 
PENGEMJAR DIST. 
ASISTEN MANAJER 
KEUANGAN 
SUPERVISOR PENGENDALIAN 
ANGG & KEU 
SUPERVISOR  
PENGAWASAN PENDAPATAN 
 
SUPERVISOR  
AKUNTABILITAS 
 
ASISTEN MANAJER 
SDM & ADMINISTRASI 
SUPERVISOR 
SDM 
SUPERVISOR 
SEKRETARIAT & UMUM 
SUPERVISOR 
LOGALISTIK 
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7. Divisi — Divisi dalam PT PLN (Persero) APJ Surakarta 
a. Manajer Area Pelayanan dan Jaringan 
• Menyusun perkiraan kebutuhan tenaga listrik 
• Menyusun dan menerapkan program penjualan listrik 
• Memantau perkembangan jumlah pelangan dan jenis tarif 
• Menyusun program peningkatan kualitas pelayanan pelanggan 
• Mengkoordinir dan mengendalikan pengoperasian jaringan 
tegangan menengah (JTM) dan jaringan tegangan rendah 
(JTR), sambungan rumah (SR) dan APPnya. 
• Mengkoordinir pembuatan Rencana Keda Anggaran 
Perusahaan (RKAP) 
• Melaksanakan kegiatn Pembinaan Kemitraan 
• Menangani permasakahan hukum yang tedadi di lingkungan 
area. 
• Melaksanakan pengelolaan SDM, keuangan dan administrasi 
• Membuat evabinsi secara berkala terhadap kegiatan 
pengelolaan 
Pemasaran, Niaga, Distribusi, Keuangan, SDM, dan 
Administrasi. 
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• Melaporkan kegiatan yang berhubungan dengan tugas pokok 
sesuai prosedur yang ditetapkan. 
b. Asisten Manajer Pemasaran 
• Memberi masukan untuk penetapan harga listrik 
• Menyusun perkiman kebutuhan energi 
• Membuat usulan pengembangan produk dan jasa baru 
• Melaksanakan riset pasar 
• Menyususn metode dan petunjuk pelaksanaan seguientasi 
pasar. 
• Menyusun metode dan petunjuk promosi 
• Melaksanakan kegiatan kehumasan dan penyuluhan 
ketenagalistrikan dan prosedur pelayanan kepada pelanggan 
dan masyarakat. 
• Membuat evaluasi triwulan atas kegiatan pemasaran dan 
rencana perbaikan. . 
c. Asisten Manajer Niaga 
• Mengkoordinir proses administrasi PB dan PD pada konsumen 
selektif 
• Secara aktif membantu Unit dalam penyelesai klaim 
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• Secara aktif membantu Unit dalam manajemen baca meter. 
• Mengelolah dan mengkoordinir hasil penjualan tenaga listrik 
• Memonitor pengelolaan piutang 
• Mengelolah pemutusan dan penyambungan pelanggan yang 
menunggak 
• Mengkoordinir pelaksanaan P2TL pada Unit di bawahnya. 
• Mengoperasikan dan memelihara system informasi. 
• Membuat evaluasi triwulan atas kegiatan niaga dan rencana 
perbaikan. 
d. Asisten Manajer Distribusi 
• Membuat desain konstruksi berdasarkan desain standart 
• Menyusun usulan pengembangan distribusi. 
• Menyusun analisis kinerja jaringan distribusi. 
• Menyusun rencana operasi dan pemeliharaan jaringan distribusi 
• Menyusun SOP pelaksanaan operasi dan pemeliharaan 
jaringan distribusi 
• Membantu pelaksanaan PB dan PD pada konsumen selektif 
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• Melaksanakan pembangunan jaringan distribusi dan sarana 
lainnya 
• Melaksnakan administrasi pembangunan 
• Melahirkan pemuthakiran peta jaringan distribusi. 
• Mengelolah peneraan dan pengujian peralatan distribusi. 
• Membuat evaluasi triwulan atas kegiatan operasi dan 
pemeliharaan distribusi serta rencana perbaikannya. 
e. Asisten Manajer Keuangan 
• Menyusun cash flow 
• Menyusun dan memantau anggaran belanja dan pendapatan 
APJ dan UPJ 
• Membuat laporan hasil penjualan listrik dan pendapatan lainnya. 
• Melaksanakan rekonsolias dan pengawasan aliran pendapatan 
(Receipt) 
• Melaksanakan tata laksana perbekalan 
• Melaksanakan dan mengkoordinir pembiayaan operasi dan 
investasi 
• Membuat laporan keuangan secara berkala  
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• Membuat evaluasi triwulan atas kegiatan keuangan dan 
rencana perbaikannya. 
f. Aisisten Manajer SDM & Administrasi 
• Menyusun dan mengusulkan. Formasi Tenaga Kerja (FTK) 
• Melaksanakan program pendidikan dan pelatihan pegawai 
• Melaksanakan pengembangan karier pegawai 
• Melaksanakan updating karier pegawai 
• Melaksanakn kinerja karier pegawai 
• Menyusun dan mengusulkan mutasi pegawai 
• Memproses pelanggaran disiplin pegawai 
• Mengelolah penyusunan anggaran pegawai dan pembayaran 
penghasilan pegawai 
• Mengelolah kesekretariatan dan rumah tangga kantor 
• Melaksanakan pembinaan keamanan dan K3 
• Membuat evaluasi triwulan atas kagiatan. SDM & Administrasi 
serta rencana perbaikannya. 
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g. Asisten Manajer Humas, Kemitraan & Bina Lingkungan 
Dalam struktur organisasi PT PLN (Persero) APJ Surakarta, 
divisi Hubungan Masyarakat digabungkan dengan bagian. Hukum 
dan Administrasi. Adapun fungsi Bidang Humas, Hukum, dan. 
Administrasi adalah sebagai berikut: 
• Menyusun kebijakan dan mengelolah hubungan 
kemasyarakatan dan pelanggan baik internal maupun eksternal 
• Menyusun kebijakan dan mengelolah fasilitas kerja, sistem 
pengaman dan manajer kantor 
• Menyusun kebijakan K3, lingkungan dan Community 
Development 
• Menyusun kebijakan administrasi 
• Menyusun dan mengkaji produk – produk hukum dan peraturan 
– peraturan perusahaan 
• Memberikan advokasi dalam bisnis energi listrik dan 
ketenagakerjaan 
• Menyususn standar fasilitas kantor 
• Mengelolah asset tanah dan bangunan serta sarana kerja 
• Mengelolah kesekretariatan dan rumah tangga kantor induk 
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Dalam menjalankan tugas dan fungsinya, bidang Humas, 
Hukum dan Administrasi membawahi beberapa sub bagain dan 
dibantu oleh Fungsional Ahli.  
a. Deputi manajer Hukum 
• Membuat produk – produk hukum yang diperlukan perusahaan 
• Mengkaji produk – produk hukum dan peraturan yang masih 
ada di perusahaan secara periodik dan mengusulkan 
penyempurnaan 
• Meneliti dan memerikasa kebenaran setiap produk hukum yang 
akan ditangani oleh General Manager 
• Menyampaikan saran dan pendapat dalam menyelesaikan 
masalah hukum yang berkaitan dengan perusahaan 
• Menyelesaikan proses letigasi dan non letigasi mewakili 
perusahaan 
• Memberikan layanan jasa hukum bagi pegawai dan perusahaan 
• Menyusun sistem informasi dokukmentasi hukum 
• Bekerja sama dengan instansi terkait dalam pelayanan jasa 
hukum 
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• Melaksanakan sosialisasi produk hukum dan peraturan kepada 
pegawai, unit dan masyarakat 
• Membantu menyelesaikan P2TL dari aspek legal 
b. Deputi Manajer Administrasi Umum dan Fasilitas 
• Mengkoordinir dan mengendalikan kegiatan tata usaha 
kesekretariatan dan rumah tangga kantor 
• Melaksanakan pengadaan, penyimpanan dan pendistribusian 
peralatan kantor dan sarana kerja 
• Mengatur kegiatan yang berkaitan dengan angkutan dan 
kendaraan, pengendalian BBM dan biaya pemeliharaan 
kendaraan dinas 
• Membuat rencana fasilitasd an sarana kantor 
• Mengkoordinir pengelolaan fasilitas dan sarana kantor, 
inventarisasi dan pengamanannya 
• Mengkoordinir keamanan kantor dan melakukan pembinaan 
satuan keainanan dan Unit-Unit 
• Mengendalikan biaya administrasi dan perneliharaan sarana. 
Kantor 
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c. Deputi Manajer Hubungan Masyarakat dan Peduli Lingkungan 
Bertanggungjawab atas pelaksanaan kegiatan Pengelolaan 
Kehumasan (Public Relations), Peduli Lingkungan (Community 
Development), Kemitraan dan Perpustakaan. Dalam menjalankan 
tugas-tugas tersebut, bidang ini mempunyai fungsi: 
• Menyusun kebijakan dan mengelola komunikasi internal 
maupun eksternal 
• Melaksanakan hubungan masyarakat kepada semua pihak. 
(Public Relations) 
• Menciptakan dan membangun opini publik yang positif guna 
menjaga dan meningkatkan citra perusahaan 
• Melaksanakan tugas – tugas protokolir 
• Mensosialisasikan kebijakan perusahaan yang berkatian 
dengan pelayanan public. 
• Melakukan evaluasi pendapatan publik dan monitoring komplain 
yang berkaitan dengan aktivitas perusahaan 
• Menyusun kebijakan pengelolaan peduli lingkungan 
(Community Development). 
• Merencanakan dan melaksanakan pembinaan kemitraan 
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• Melakukan manajemen perpustakaan. 
h. Lingkup PT PLN (Persero) APJ Surakarta 
Wilayah kerja PT PLN (Persero) APJ Surakarta menjangkau 
di hampir semua kabupaten dan kotamadya dalam Propinsi Jawa 
tengah. Pemetan wilayah kerjanya adalah sebagai berikut: 
No Wilayah Kerja Alamat 
1. PT. PLN (Persero) APJ 
Surakarta 
Jl. Slamet Riyadi 468 Surakarta 
Telp. ( 0271 ) 722091, 123 
www.plnsolo.co.id 
2. UPJ Surakarta Kota Jl. Slamet Riyadi 468 Surakarta 
Telp. ( 0271 ) 641123, 645646 
3. UPJ Manahan Jl. MT. Haryono No 29 Surakarta 
Telp. (0271) 712913, 723237 
4. UPJ Kartosuro Jl. Indronoto No 20 Ngabeyan 
Kartasuro 
Telp. (0271) 780758 
5. UPJ Grogol Jl. Langenharjo No 462 Sukoharjo 
Telp. (0271) 622265 
6. UPJ Sukoharjo Jl. Jakgung R Suprapto No 5 
Sukoharjo 
Telp. (0271) 593038, 590266 
7. UPJ Wonogiri Jl. Prof Dr. Ir. Sutami Wonogiri 
Telp. (0273) 321613 
8. UPJ Jatisrono Pandean RT 02/06 Jatisrono 
Telp. (0273) 411431 
9. UPJ Karanganyar Jl. Cik Di Tiro Karanganyar 
Telp. : (0271) 58906658 
10. UPJ Palur Jl. Nusa Indah No 47 
(Perumnas Palur) 
Telp. (0271) 825951, 825953  
11. UPJ Sragen Jl. RA Kartini Sragen 
Telp. : (0271) 891134, 892361 
12. UPJ Sumberlawang Jl. Raya Solo-Purwodadi Km 28 
Telp. (0271)  7088008 
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B. LAPORAN MAGANG KERJA 
1) Lokasi Magang Kerja 
Magang kerja dilaksanakan di PT. PLN (Persero) Area Pelayanan 
Dan Jaringan (APJ) Surakarta yang beralamat di Jl.Brigjend Slamet 
Riyadi No.468 Surakarta. 
2) Jangka Waktu Magang Kerja 
Pelaksanaan magang kerja dimulai pada tanggal 02 Februari 2009 
sampai dengan 27 Februari 2009 di bagian Humas. 
3) Ketentuan-ketentuan dari perusahaan pada saat melaksanakan 
magang kerja yaitu : 
a. Masuk setiap hari Senin sampai Jum’at mulai pukul 07.00 – 
14.00, istirahat pukul 12.00 – 13.00, kecuali hari jum’at masuk 
jam 06.30 – 14.00 untuk mengikuti SKJ (senam kesehatan 
jasmani) pada pagi hari. 
b.  Memakai pakaian yang rapi hitam putih dan sopan serta 
bersepatu. 
4) Kegiatan selama magang 
a. Megikuti materi tentang PLN yang diberikan oleh humas APJ 
Surakarta. 
b. Memfoto copy berita dimedia cetak kemudian dijadikan kliping 
c. Mengikuti kegiatan bakti sosial korban bencana alam dan 
mengikuti donor darah. 
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d. Membantu karyawan menempelkan foto seputar kegiatan PT. 
PLN (Persero) APJ Surakarta 
e. Mengikuti siaran radio di RRI 
f. Mengikuti kegiatan senam pagi setiap hari jumat 
 
C. PEMBAHASAN MASALAH 
 
Dalam pembahasan masalah ini terdapat pembahasan terhadap data 
– data yang telah diperoleh dari hasil penelitian di PT PLN (Persero) 
APJ Surakarta, hal ini bertujuan untuk mengetahui dan memecahkan 
permasalahan yang sedang diteliti. Dalam penelitian ini mengambil 
100 sampel yang dijadikan responden. 
1. Identitas responden 
a. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Tabel III.1 
Raponden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No. Jenis kelamin Jumlah Presentase 
1. Laki - laki 37 37% 
2. Perempuan 63 63% 
  100 100% 
  Sumber : Data mentah, diolah 2009 
Berdasarkan tabel III.1 dapat diketahui bahwa mayoritas responden 
yang ikut berpartisipasi pada penelitian ini adalah perempuan, karena 
dari 100 respoden ada 65 responden perempuan (65%) dan 35 
responden laki – laki (35%). 
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b. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
Tabel III.2 
Responden Berdasarkan Usia 
No. Usia (th) Jumlah Presentase 
1. 20 – 30 39 39% 
2. 31 – 50 43 43% 
3. >50 18 18% 
  100 100% 
  Sumber : Data mentah, diolah 2009 
 
Berdasarkan tabel III.2 diatas dapat diketahui bahwa dari 100 
kuesioner yang disebar mayoritas usia responden yang berpartisipasi 
dalam penelitian ini berusia 31 – 50th sebanyak 43 responden (43%), 
sedangkan responden dengan usia 20 – 30th sebanyak 39 responden 
(39%) dan untuk responden dengan usia >50th sebanyak 18 
responden (18%). 
c. Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
Tabel III.3 
Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
No. Pendidikan Jumlah Presentase 
1. SD 2 2% 
2. SLTP 12 12% 
3. SMA / Sederajat 49 49% 
4. Akdemik / Perguruan Tinggi 37 37% 
  100 100% 
  Sumber : Data mentah, diolah 2009 
 
Berdasarkan tabel III.3 diatas dapat diketahui bahwa mayoritas 
responden  yang paling berpartisipasi dalam penelitian ini yaitu 
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responden dengan pendidikan terakhir SMA / sederajat yaitu sebanyak 
49 responden (49%), sedangkan untuk paetisipan yang ke dua yaitu 
responden dengan pendidikan terakhir Akademik / Perguruan Tinggi 
sebanyak 37 responden (37%), kemudian responden dengan 
pendidikan terakhir SLTP sebanyak 12 responden (12%) dan untuk 
pendidikan terakhir SD ada 2 responden (2%). 
d. Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Tabel III.4 
Responden Berdasarkan Pekerjaan 
No. Pekerjaan Jumlah Presentase 
1. Pegawai Negri 26 26% 
2. Swasta 54 54% 
3. TNI / POLRI 10 10% 
4. Wiraswasta 5 5% 
5. Pensiunan 5 5% 
   100% 
  Sumber : Data mentah, diolah 2009 
 
Berdasarkan tabel III.4 dapat diketahui dalam penelitian ini yang paling 
berpartisipasi bardasarkan pekerjaan adalah responden dengan 
pekerjaan sebagai swasta yaitu ada 54 responden (54%), sedangkan 
partisipan ke dua yaitu responden dengan perkerjaan sebagai pegawai 
negri yaitu 26 responden (26%), responden dengan pekerjaan sebagai 
TNI  / POLRI sebanyak 10 responden (10%), sedangkan untuk 
responden dengan pekerjaan sebagai wiraswasta dan pensiunan 
masing – masing ada 5 responden (5%). 
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2. Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan 
a. Analisis tingkat kepentingan pelanggan 
Tingkat kepuasan pelanggan ini mengemukakan sejauh mana 
pentingnya atribut dari pelayanan jasa yang diharapkan oleh 
pelanggan, dimana masing-masing atribut mewakili dimensi kualitas 
jasa yang digunakan sebagai ukuran untuk menganalisis tingkat 
kepentingan sesuai harapannya. 
1) Dimensi Bukti Fisik 
Hasil penelitian tingkat kepentingan pelanggan PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta pada attributor bukti langsung dapat 
dilihat dalam tabel berikut ini: 
Tabel III.5 
Tabel Tingkat Kepentingan 
Bukti Fisik 
No Atribut 
Jumlah 
Responden 
SP P CP KP TP 
1. 
 
Kebersihan dan kerapian petugas dalam melayani 
pelanggan 
20 
 
47 
 
33 
 
0 
 
0 
 
2. Kenyamanan ruang tunggu dan gedung 
perusahaan 
84 11 5 0 0 
  104 57 38 0 0 
  Sumber : Data mentah, diolah 2009 
 
Berdasarkan tabel III.5 di atas diketahui bahwa pada 
atribut bukti fisik dari 100 responden yang mengisi kuesioner 
tentang kebersihan dan kerapian petugas dalam melayani 
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pelanggan, mayoritas responden sebanyak 47 responden 
menganggap puas pada atribut ini. 
Sedangkan untuk faktor kenyamanan ruang tunggu dan 
gedung perusahaan, 84 responden merasakan sangat puas pada 
atribut ini. 
2) Dimensi Keandalan 
Hasil penelitian tingkat kepentingan pelanggan PT PLN 
(Persero) APJ Surakarta pada atribut keandalan dapat dilihat 
dalam tabel sebagai berikut: 
Tabel III.6 
Tabel Tingkat Kepentingan 
Keandalan 
No Atribut 
Jumlah 
Responden 
SP P CP KP TP 
3. Kemudahan dalam proses menjadi anggota baru 0 29 48 22 1 
4. Kemudahan dalam pembayaran rekening 
pembayaran 
28 65 7 0 0 
  28 94 55 22 1 
Sumber: Data Mentah, diolah 2009 
Berdasarkan pada tabel III.6 dapat diketahui pada atribut 
keandalan bahwa dari 100 responden yang menjawab pertanyaan 
koesioner yang disebar dalam hal kemudahan dalam proses 
menjadi anggota baru, mendapat respon dari 48 responden dan 
menganggap faktor ini cukup puas dirasakan oleh pelanggan, 
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tetapi masih ada 1 responden yang merasakan faktor ini tidak 
memuaskan. 
Sedangkan untuk faktor kemudahan dalam pembayaran 
rekening pembayaran dari 100 responden ada 45 responden 
merasakan puas dalam faktor ini. 
3) Dimensi Daya Tanggap 
Hasil penelitian tingkat kepentingan pelanggan PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta pada atribut daya tanggap dapat dilihat 
sebagai berikut: 
Tabel III.7 
Tabel Tingkat Kepentingan 
Daya Tanggap 
No Atribut 
Jumlah 
Responden 
SP P CP KP TP 
5. 
 
Kecepatan dan ketanggapan karyawan dalam 
melayani keluhan konsumen 
0 
 
2 
 
18 
 
50 
 
30 
 
6. Kecepatan petugas lapangan dalam melayani 
keluhan konsumen 
 
8 
 
16 
 
29 
 
31 
 
16 
  8 18 47 81 46 
Sumber: Data Mentah, diolah 2009 
Berdasarkan pada tabel III.7 di atas dapat diketahui bahwa 
pada atribut dimensi daya serap, dari 100 responden yang 
menjawan kuesioner tentang kecepatan dan ketanggapan 
karyawan dalam melayani keluhan konsumen, yaitu mayoritas 
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responden sebanyak 50 responden merasakan tidak puas pada 
atribut ini, sedangkan pada faktor kecepatan petugas lapangan 
dalam melayani keluhan konsumen, pelanggan sebanyak 31 
responden merasakan kurang puas pada atribut ini. 
4) Dimensi Jaminan 
Hasil penelitian tingkat kepentingan pelanggan PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta pada atribut jaminan dapat dilihat sebagai 
berikut: 
Tabel III.8 
Tabel Tingkat Kepentingan 
Jaminan 
No Atribut 
Jumlah 
Responden 
SP P CP KP TP 
7. 
 
Keramahan dan kesopanan petugas penerima 
pengaduan dalam memberikan pelayanan 
25 
 
43 
 
28 
 
4 
 
0 
 
8. Keterampilan petugas teknis dalam menangani 
gangguan teknik 
 
8 
 
37 
 
43 
 
12 
 
0 
  33 80 71 16 0 
Sumber: Data Mentah, diolah 2009 
Dari tabel III.8 dapat diketahui bahwa pada atribut jaminan, 
dari 100 responden yang menjawab koesioner tentang keramahan 
dan kesopanan petugas penerima pengaduan dalam memberikan 
pelayanan yaitu sebanyak 43 responden merasakan puas. 
Sedangkan pada faktor keterampilan petugas teknis dalam 
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menangani gangguan teknik mayoritas responden sebanyak 43 
responden merasakan cukup puas dalam hal ini. 
5) Dimensi Empati 
Hasil penelitian tingkat kepentingan pelanggan PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta pada atribut empati dapat dilihat dalam 
tabel berikut ini: 
Tabel III.9 
Tabel Tingkat Kepentingan 
Empati 
No Atribut 
Jumlah 
Responden 
SP P CP KP TP 
9. 
 
Kepekaan petugas penerima keluhan maupun 
pengaduan terhadap kebutuhan informasi 
0 
 
9 
 
25 
 
51 
 
15 
 
10. Sikap petugas teknis terhadap pelanggan  
0 
 
17 
 
20 
 
40 
 
23 
  0 26 45 91 38 
Sumber: Data Mentah, diolah 2009 
Berdasarkan tabel III.9 pada atribut dimensi empati dapat 
diketahui bahwa pelanggan PT. PLN (Persero) APJ Surakarta yang 
mengisi kuesioner dari 100 responden tentang kepekaan petugas 
penerima keluhan maupun pengaduan terhadap kebutuhan 
informasi, ada 51 responden menjawab kurang puas, dan ada 11 
responden yang menjawab tidak puas dalam faktor ini. Sedangkan 
untuk faktor sikap petugas teknis terhadap pelanggan ada 40 
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responden menjawab kurang puas dan 23 responden masih ada 
yang merasakan tidak puas pada faktur ini. 
b. Analisis penilaian kinerja 
Analisis ini memberikan gambaran mengenai kinerja PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta. 
1. Dimensi Bukti Fisik 
Hasil penelitian tingkat kinerja pelayanan PT PLN 
(Persero) APJ Surakarta menurut penilaian pelanggan mengenai 
dimensi bukti fisik dapat dilihat sebagai berikut: 
Tabel III.10 
Tabel Tingkat Penilaian Kinerja 
Dimensi Bukti Fisik 
No Atribut 
Jumlah 
Responden 
SB B C
B 
KB TB 
1. 
 
Kebersihan dan kerapian petugas dalam melayani 
pelanggan 
20 
 
39 
 
41 
 
0 
 
0 
 
2. Kenyamanan ruang tunggu atau gedung 
perusahaan 
7 77 16 0 0 
  27 116 57 0 0 
Sumber: Data Mentah, diolah 2009 
Berdasarkan tabel III.10 di atas dapat disimpulkan babwa 
dari 100 responden yang menjawab kuesioner tentang kebersihan 
dan kerapian petugas dalam melayani pelanggan, mayoritas 41 
responden menilai cukup baik. Sedangkan pada faktor 
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kenyamanan ruang tunggu atau gedung perusahaan 77 responden 
menilai baik. 
2. Dimensi Keandalan 
Hasil penelitian tingkat kinerja pelayanan PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta menurut penilaian pelanggan pada 
dimensi keandalan adalah sebagai berikut: 
Tabel III.11 
Tabel Tingkat Penilaian Pekerja 
Dimensi Keandalan 
No Atribut 
Jumlah 
Responden 
SB B CB KB TB 
3. Kemudahan dalam proses menjadi anggota baru 2 18 48 28 4 
4. Kemudahan dalam pembayaran rekening 
pembayaran 
23 46 24 7 0 
  25 64 72 35 4 
Sumber: Data Mentah, diolah 2009 
Berdasarkan tabel III.11 di atas dapat diketahui dan ditarik 
kesimpulan bahwa pelanggan PT. PLN (Persero) yang ikut 
berpartisipasi mengisi kuesioner tentang kemudahan dalam proses 
menjadi anggota baru yaitu sebanyak 48 responden menjawab 
cukup baik tetapi dalam hal ini ada 4 responden yang menjawab 
tidak baik. Sedangkan untuk faktor kemudahan dalam pembayaran 
rekening listrik sebanyak 46 responden menganggap hal ini baik 
bahkan ada 23 responden menjawab sangat baik. 
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3. Dimensi Daya Tanggap 
Hasil penelitian tingkat kinerja pelayanan PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta menurut penilaian pelanggan pada 
dimensi daya tanggap adalah sebagai berikut: 
Tabel III.12 
Tabel Tingkat Penilaian Pekerja 
Dimensi Daya Tanggap 
No Atribut 
Jumlah 
Responden 
SB B CB KB TB 
5. Kecepatan dan ketanggapan karyawan dalam 
melayani keluhan konsumen 
0 
 
4 
 
12 
 
56 
 
28 
 
6. Kecepatan petugas lapangan dalam melayani 
keluhan konsumen 
 
8 
 
10 
 
15 
 
44 
 
23 
  8 14 27 100 51 
Sumber: Data Mentah, diolah 2009 
Berdasarkan tabel III.12 di atas dapat disimpulkan bahwa 
pelanggan PT. PLN (Persero) yang menjadi responden dalam 
penelitian ini menganggap bahwa kecepatan dan ketanggapan 
karyawan dalam melayani keluhan pelanggan ada 56 responden 
menjawab kurang baik dalam hal ada yang menjawab tidak baik 
sebanyak 28 responden. 
Sedangkan untuk faktor kecepatan petugas lapangan 
dalam melayani keluhan pelanggan ada 44 responden 
menganggap kurang baik, sedangkan masih ada 23 responden 
yang masih menganggap faktor ini tidak baik. 
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4. Dimensi Jaminan 
Hasil Penelitian tingkat kinerja pelayan PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta menurut penilaian pelanggan pada dimensi jaminan 
adalah sebagai berikut: 
Tabel III.13 
Tabel Tingkat Penilaian Kinerja 
Dimensi Jaminan 
No Atribut 
Jumlah 
Responden 
SB B CB KB TB 
7. 
 
Keramahan dan kesopanan petugas penerima 
pengaduan dalam memberikan pelayanan 
23 
 
21 
 
46 
 
10 
 
0 
 
8. Keterampilan petugas teknik dalam menangani 
gangguan 
 
3 
 
21 
 
42 
 
34 
 
0 
  26 42 88 44 0 
Sumber: Data Mentah, diolah 2009 
Berdasarkan tabel III.13 di atas dapat dilihat dan dapat 
ditarik kesimpulan bahwa pelanggan dari PT. PLN (Persero) APJ 
Surakarta yang ikut berpartisipasi menjawab kuesioner tentang 
keramahan dan kesopanan petugas penerima pengaduan dalam 
memberikan pelayanan, ada 46 responden menganggap faktor ini 
cukup baik, meski demikian masih ada juga responden yang 
menganggap faktor ini kurang baik sebanyak 10 responden. 
Sedangkan untuk faktor ketrampilan petugas teknik dalam 
menangani gangguan teknik, ada 42 responden dari 100 kuesioner 
yang disebar menganggap bahwa faktor ini cukup baik. 
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5. Dimensi Empati 
Hasil penelitian tingkat kinerja pelayanan PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta menurut penilaian pelanggan pada 
dimensi empati adalah sebagai berikut: 
Tabel III.14 
Tabel Tingkat Penilaian Pekerja 
Dimensi Empati 
No Atribut 
Jumlah 
Responden 
SB B CB KB TB 
9. 
 
Kepekaan petugas penerima keluhan maupun 
pengaduan terhadap kebutuhan informasi. 
1 
 
13 
 
12 
 
42 
 
32 
 
10. Sikap petugas teknis terhadap pelanggan 0 4 8 70 18 
  1 17 20 112 50 
Sumber: Data Mentah, diolah 2009 
Berdasarkan tabel III.14 di atas dapat dilihat pada atribut 
empati, dari 100 responden yang mewakili pelanggan PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta, ada 42 Responden menganggap bahwa 
faktor kepekaan petugas penerima keluhan maupun pengaduan 
terhadap kebutuhan informasi kurang baik, dan ada 32 responden 
menganggap tidak baik, sedangkan yang menganggap faktor ini 
snagat baik banya ada 1 responden saja. 
Untuk faktor sikap petugas teknik terhadap pelanggan 40 
responden menjawab kurang baik, dan 23 responden menganggap 
faktor ini tidak baik. 
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3. Analisis tingkat kepentingan dan kinerja 
Analisis tingkat kepentingan dan kinerja digunakan untuk mengukur 
tingkat kepuasan dari pelanggan PT. PLN (Persero) APJ Surakarta 
dimana dalam hal ini didasarkan pada perbandingan antara tingkat kinerja 
perusahaan dengan tingkat harapan yag dirasakan oleh pelanggan PT. 
PLN (Persero) APJ Surakarta. 
Dari 100 responden yang berpartisipasi dalam pengisian kuesioner 
diperoleh hasil-hasil perbandingan antara tingkat kinerja perusahaan 
dengan tingkat harapan. 
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Tabel III. 15 
Perhitungan Tingkat Kesesuaian Dari Penilaian Tingkat Kinerja  
Dibanding Tingkat Kepentingan 
No ATRIBUT 
Xi Yi 
TKI 
Kinerja Kepentingan 
 BUKTI FISIK S
B 
B CB KB CB Skor SP P CP KP TP Skor  
1. 
 
2. 
Kebersihan dan kerapian petugas 
dalam melayani pelanggan 
Kenyamanan ruang tunggu dan 
gedung perusahaan 
20 
 
7 
39 
 
77 
41 
 
16 
0 
 
0 
0 
 
0 
379 
 
391 
20 
 
84 
47 
 
11 
33 
 
5 
0 
 
0 
0 
 
0 
387 
 
479 
97,93% 
 
81,62% 
 KEANDALAN              
3. 
 
4. 
Kemudahan dalam proses 
menhadi anggota baru 
Kemudahan dalam pembayaran 
rekening 
2 
 
23 
18 
 
46 
48 
 
24 
28 
 
27 
4 
 
0 
286 
 
425 
0 
 
28 
29 
 
65 
48 
 
27 
22 
 
0 
1 
 
0 
305 
 
481 
93,77% 
 
88,35% 
 DAYA TANGGAP              
5. 
 
 
6. 
 
Kecepatan dan ketanggapan 
karyawan dalam melayani keluhan 
pelanggan. 
Kecepatan petugas lapangan 
dalam melayani keluhan 
pelanggan 
0 
 
 
8 
4 
 
 
10 
12 
 
 
15 
56 
 
 
44 
28 
 
 
23 
192 
 
 
236 
 
0 
 
 
8 
2 
 
 
16 
18 
 
 
29 
50 
 
 
31 
30 
 
 
16 
192 
 
 
269 
100% 
 
 
87,77% 
 JAMINAN              
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7. 
 
 
8. 
Keramahan dan kesopanan 
petugas, penerima pengaduan 
dalam membatu pelayanan. 
Keramahan dan kesopanan 
petugas, penerima pengadaan 
dalam memberikan pelayanan 
23 
 
 
3 
21 
 
 
21 
46 
 
 
42 
10 
 
 
34 
0 
 
 
0 
357 
 
 
293 
25 
 
 
8 
43 
 
 
37 
28 
 
 
43 
4 
 
 
12 
0 
 
 
0 
389 
 
 
341 
91,77% 
 
 
85,92% 
 EMPATI              
9. 
 
 
10. 
Kepekaan petugas penerimaan 
kelurahan maupun pengaduan 
terhadap kebutuhan informasi 
Sikap petugas teknis terhadap 
pelanggan. 
1 
 
 
0 
13 
 
 
4 
12 
 
 
8 
42 
 
 
70 
32 
 
 
18 
209 
 
 
198 
0 
 
 
0 
9 
 
 
17 
25 
 
 
20 
51 
 
 
40 
15 
 
 
23 
228 
 
 
231 
91,66% 
 
 
85,71% 
Sumber: Data Mentah Diolah  2009 
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Setelah menghitung dan membandingkan nilai antara tingkat kinerja 
dengan tingkat kepuasan pelanggan maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 
berikut: 
1) Dimensi Bukti Fisik 
Pada faktor kebersihan dan kerapian petugas dalam melayani 
pelanggan tingkat kesesuaiannya mencapai 97,93%. Hal ini menandakan 
bahwa kebersihan dan kebersihan dan kerapian petugas PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta dalam melayani pelanggannya memenuhi 
standar pelayan 97, 93% dan sesuai dengan harapan pelanggan. 
Sedangkan untuk kenyamanan ruang tunggu dan gedung perusahaan 
tingkat kesesuaiannya 81, 62%, hal ini berarti fasilitas dari PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta sangat diperhatikan dan berkwantitas hingga 
mencapai 81, 62% dan telah memenuhi harapan pelanggannya. 
2) Dimensi Keandalan 
Dalam dimensi keandalan dapat dilihat dari faktor kemudahan 
dalam proses menjadi anggota baru tingkat keseuaian antara kinerja dan 
kepuasan adalah 93, 77%. Hal ini terbukti bahwa kemudahan Pelayanan 
dari PT. PLN (Persero) APJ Surakarta dalam kemudahan proses menjadi 
anggota baru telah memenuhi harapan pelanggan sebanyak 93, 77%. 
Sedangkan pada faktor kemudahan dalam faktor pembayaran rekening 
tingkat kesesuaiannya mencapai 88, 35%, ini menandakan bahwa 
pelayanan yang diberikan PT. PLN (Persero) kepada pelanggannya telah 
memenuhi harapan pelanggan sebesar 88, 35%.  
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3) Dimensi Daya Tanggap 
Berdasarkan pada perhitungan tingkat kesesuaian dimensi daya 
tanggap dapat diketahui pada faktor kecepatan dan ketanggapan 
karyawan dalam melayani keluhan pelanggan tingkat kesesuaiannya 
mencapai 100%. Hal ini sudah terbukti bahwa kwalitas pelayanan PT. 
PLN (Persero) APJ Surakarta kepada pelanggan dalam hal kecepatan 
dan ketanggapan dalam melayani keluhan pelanggan sangat memenuhi 
harapan pelanggan sebanyak 100%. Sedangkan untuk faktor kecepatan 
petugas lapangan dalam melayani keluhan pelanggan tingkat 
kesesuaiannya mencapai 87, 77%.  
Hal ini berarti kwalitas pelayanan yang diberikan pada faktor 
kecepatan petugas lapangan dalam melayani keluhan pelanggan 87, 77% 
telah memenuhi harapan pelanggan. 
4) Dimensi Jaminan 
Untuk perhitungan dimensi jaminan pada faktor keramahan dan 
kesopanan petugas penerima pengaduan dalam memberikan pelayanan 
mempunyai tingkat kesesuaian sebesar 91,77%, hal ini membuktikan 
bahwa pelayanan PT. PLN (Persero) APJ) Surakarta dalam hal 
keramahan dan kesopanan petugas penerima pengaduan dalam 
memberikan pelayanan kepada pelanggan sudah sangat terbukti 
berkualitas dan telah memenuhi harapan pelanggan sebesar 91, 77%. 
Sedangkan untuk ketrampilan petugas teknik dalam menangani gangguan 
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teknik mempunyai tingkat kesesuaian sebanyak 85.92%, ini merupakan 
bagian dari PT. PLN (Persero) APJ Surakarta dalam menunjukkan 
pelayanannya kepada pelanggan dalam faktor ketrampilan petugas teknik 
dalam menangani gangguan teknik dan hal ini telah memenuhi harapan 
dari pelanggannya sebesar 85.92%. 
5) Dimensi Empati 
Dalam perhitungan dimensi empati khususnya pada faktor 
kepekaan petugas penerima keluhan maupun pengaduan terhadap 
kebutuhan informasi mempunyai kesesuaian antara kinerja dan kepuasan 
sebanyak 91,66%, hal ini merupakan bentuk pelayanan PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta dalam faktor kepekaan petugas penerima 
keluhan maupun pengaduan terhadap kebutuhan informasi dimana faktor 
ini sudah memenuhi harapan pelanggan sebesar 91,66%, sebuah angka 
presentase yang cukup besar untuk membuktikan kwalitas pelayanan 
perusahaan. 
Sedangkan untuk faktor sikap petugas teknis kepada pelanggan 
mempunyai kesesuaian 85,71%, dimana hal ini sudah membuktikan 
bahwa perusahaan mampu menunjukkan kwalitas pelayanan kepada 
pelanggan dan sudah membuktikan bahwa faktor ini 86,71 % sudah 
memenuhi harapan pelanggan. 
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Dari tingkat kesesuaian antara tingkat kinerja dan tingkat kepentingan 
di atas dapat menentukan priorotas peningkatan faktor-faktor dalam 
kepuasan pelanggan dari prioritas teratas hingga tingkat prioritas teratas 
hingga tingkat prioritas paling bawah, antara lain: 
1. Kecepatan dan ketanggapan karyawan dalam melayani keluhan 
pelanggan 100%  
2. Kebersihan dan kerapian petugas dalam melayani pelanggan 97, 93% 
3. Kemudahan dalam proses menjadi anggota baru 93,77%. 
4. Keramahan dan kesopanan petugas penerima pengaduan dalam 
memberikan pelayanan 91, 77%. 
5. Kepekaan petugas penerima keluhan maupun pengaduan terhadap 
kebutuhan informasi 91,66%. 
6. Kemudahan dalam pembayaran rekening 88,35% 
7. Kecepatan petugas lapangan dalam melayani keluhan pelanggan 
87,77%. 
8. Ketrampilan petugas teknik dalam menanggapi gangguan teknik 85.92%. 
9. Sikap petugas teknik terhadap pelanggan 85, 71% 
10. Kenyamanan ruang tunggu dan gedung perusahaan 81, 62%. 
 
4. Diagram Kartesius 
Dengan diagram kartesius dapat diketahui posisi dari masing – 
masing atribut dalam dimensi kualitas jasa untuk memperoleh titik – titik 
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pada diagram kartesius tetapi sebelum diagram kartesius dibuat terlebih 
dahulu menghitung rata – rata dari penilaian kinerja dan penilaian 
kepentingan. 
Tabel III.16 
Perhitungan Rata – Rata Dari Penilaian Kinerja Dan Penilaian Kepentingan 
Pada Faktor – Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Pada PT. 
PLN (Persero) APJ Surakarta. 
No. ATRIBUT Penilaian 
Kinerja 
Penilaian 
Kepentingan 
 
x  
 
y  
 BUKTI FISIK     
1. Kebersihan dan kerapian 
petugas dalam melayani 
pelanggan 
379 387 3.79 3.87 
2. Kenyamanan ruang tunggu 
dan gedung perusahaan 
391 479 3.91 4.79 
 KEANDALAN     
3 Kemudahan dalam proses 
menjadi anggota baru 
286 305 2.86 3.05 
4. Kemudahan dalam proses 
menjadi anggota baru 
425 481 4.25 4.81 
 DAYA TANGGAP     
5. Kecepatan dan 
ketanggapan karyawan 
dalam melayani keluhan 
pelanggan 
192 192 1.92 1.92 
6. Kecepatan petugas 
lapangan dalam melayani 
keluhan pelanggan 
236 269 2.36 2.69 
 JAMINAN     
7. Keramahan dan kesopanan 
petugas penerima 
pengaduan dalam 
memberikan pelayanan. 
357 389 3.57 3.89 
8. Keterampilan petugas 
teknik dalam menangani 
gangguan teknik 
293 341 2.93 3.41 
 EMPATI     
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9. Kepekaan petugas 
penerima keluhan maupun 
pengaduan terhadap 
kebutuhan informasi 
209 228 2.09 2.28 
10. Sikap petugas teknik 
terhadap pelanggan. 
198 231 1.98 2.31 
JUMLAH 2966 3302 29.66 33.02 
 
Rata – Rata (  YX , ) 
(nilai rata – rata responden) 
 
 
 
2.97 
 
3.30 
Sumber : Data mentah diolah 2009 
Rata – rata penilaian kinerja ( X ) dan rata – rata kepentingan (Y ) 
diperoleh  dari membagi nilai kinerja dan nilai kepentingan dengan jumlah 
responden yang berpartisipasi dalam penelitian. Sedangkan nilai rata – 
rata tingkat kinerja seluruh atribut ( X ) dan nilai rata – rata tingkat 
kepentingan seluruh atribut (Y ) diketahui dengan membagi rata – rata 
skor tingkat kinerja dan tingkat kepentingan dengan jumlah pertanyaan 
yang diajukan. 
Dari hasil rata – rata penilaian diatas dapat dibuat titik – titik 
koordinat yang dapat dilihat dalam diagram kartesius sebagai berikut : 
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Adapun keterangan yang diperoleh dari diagram kartesius diatas adalah ; 
1. Kuadran A 
Pada kuadran A menunjukan atribut yang dapat mempengaruhi kepuasan 
pelanggan PT. PLN (Persero) APJ Surakarta, dimana atribut yang berada 
pada kuadran ini penangananya  perlu di prioritaskan oleh perusahaan 
karena atribut ini keberadaanya dinilai sangat penting oleh pelanggan 
tetapi pelaksanaannya masih belum bisa memuaskan pelanggan. 
Dalam penelitian ini atribut yang termasuk dalam kuadran A adalah : 
a. Keterampilan petugas teknik dalam menangani gangguan teknik 
(atribut no.8) 
2. Kuadran B 
Pada kuadran B menunjukan atribut yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan dimana perlu dipertahankan, karena pada umumnya 
pelaksanaannya telah sesuai dengan harapan sehingga dapat 
memuaskan pelanggan. Adapun atribut yang masuk dalam kuadran ini 
antara lain : 
1. Kebersihan dan kerapian petugas dalam melayani pelanggan (atribut 
no.1) 
2. Kenyamanan ruang tunggu dan gedung perusahaan (atibut no.2) 
3. Kemudahan dalam pembayaran rekening (atribut no.4) 
4. Keramahan dan kesopanan petugas penerima pengaduan dalam 
memberikan pelayanan (atribut no.7) 
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3. Kuadran C 
Kuadara C merupakan beberapa atribut yang kurang penting 
pengaruhnya bagi pelanggan, tetapi pelaksanaannya telah dilakukan 
cukup baik oleh perusahaan. Adapun atribut yang yang berhubungan 
dengan kuadran ini antara lain : 
1. Kemudahan dalam proses menjadi anggota baru (atribut no.3) 
2. Kecepatan dan ketanggapan karyawan dalam melayani pelanggan 
(atribut no.5) 
3. Kecepatan petugas lapangan dalam melayani keluhan pelanggan 
(atribut no.6) 
4. Kepekaan petugas penerima keluhan maupunpengaduan terhadap 
kebutuhan informasi (atribut no.9) 
5. Sikap petugas teknik terhadap pelanggan (atribut no.10) 
4. Kuadran D 
Pada kuadran ini dinilai berlebihan dalam pelaksanaanya karena 
pelanggan menganggap tidak terlalu penting atribut ini akan tetapi oleh 
perusahaan pelaksanaanya dilakukan baik sekali sehingga sangat 
memuaskan. Dalam penelitian ini tidak ada faktor yang termasuk dalam 
kuadran D 
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BAB IV 
PENUTUP 
A. KESIMPULAN 
Berdasarkan uraian yang telah dibahas sebelumnya maka penulis 
dapat menyimpulkan hal ini sebagai berikut : 
Pada diagram kartesius dapat diketahui atribut – atribut yang termasuk 
di dalamnya, yaitu : 
a. Dalam kuadran A (Prioritas Utama) menunjukan faktor – faktor 
yang dianggap mempengaruhi pelanggan dan dianggap sangat 
penting tetapi perusahaan belum melaksanakannya sesuaid 
dengan keinginan pelanggan sehingga pelanggan merasa tidak 
puas. 
Pada kuadran ini atribut yang terkandung didalamnya adalah: 
Keterampilan petugas teknik dalam menangani gangguan teknik 
(atribut no.8) 
b. Pada kuadran B (Pertahankan Prestasi) menunjukkan nunsur jasa 
pokok yang telah berhasil dilaksanakan perusahaan, untuk itu 
wajib dipertahankan. Dianggap sangat penting dan sangat 
memuaskan. 
Pada kuadran ini atribut yang termasuk didalamnya antara lain : 
1) Kebersihan dan kerapian petugas dalam melayani pelanggan 
(atribut no.1) 
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2) Kenyamanan ruang tunggu dan gedung perusahaan (atibut 
no.2) 
3) Kemudahan dalam pembayaran rekening (atribut no.4) 
4) Keramahan dan kesopanan petugas penerima pengaduan 
dalam memberikan pelayanan (atribut no.7) 
c. Pada kuadran C (Prioritas Rendah) menunjukan beberapa 
faktor yang kurang penting pengaruhnnya bagin pelanggan, 
pelaksanaan oleh perusahaan biasa saja. Dianggap kurang 
penting dan kurang memuaskan. 
Pada yang termasuk adalah : 
1) Kemudahan dalam proses menjadi anggota baru (atribut 
no.3) 
2) Kecepatan dan ketanggapan karyawan dalam melayani 
pelanggan (atribut no.5) 
3) Kecepatan petugas lapangan dalam melayani keluhan 
pelanggan (atribut no.6) 
4) Kepekaan petugas penerima keluhan maupunpengaduan 
terhadap kebutuhan informasi (atribut no.9) 
5) Sikap petugas teknik terhadap pelanggan (atribut no.10) 
d. Kuadran D (Berlebihan) menunjukan faktor yang 
mempengaruhi pelanggan kurang penting, akan tetapi 
pelaksanaan perusahaan berlebihan. Dianggap kurang penting 
tetapi sangat memuaskan. 
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Pada kuadran ini tidak ada atribut yang termasuk didalamnya. 
 
B. SARAN 
Berdasarkan kesimpulan diatas dapat diberikan saran yang mungkin 
dapat menjadi manfaat bagi PT. PLN (Persero) APJ Surakarta 
terkhusus pada kuadran A (Prioritas Utama) yaitu pada atribut 
ketrampilan teknik dalam menangani gangguan teknis. 
Adapun gangguan – gangguan yang sering dihadapi oleh para 
karyawan PT. PLN (Persero) APJ Surakarta antara lain : 
1. Kawat kabel putus 
2. Travo meledak 
3. Isolator pecah 
4. Sambungan putus 
5. Tiang roboh 
6. Pohon tinggi yang menghalangi kabel listrik 
Untuk meningkatkan kualitas kinerja karyawan PT. PLN (Persero) APJ 
Surakarta sebaiknya perusahaan, 
1. Meningkatkan pelatihan baik dalam ketrampilan baru, pengetahuan 
tentang penggunaan peralatan baru, mesin – mesin, proses dan 
cara penggunaannya. 
2. Lebih meningkatkan disiplin kerja dalam kecepatan kedatangan 
pekerja tehnik pada lokasi perbaikkan. Dengan cara : 
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a. Menambah karyawan atau pekerja tehnik, membagi karyawan 
menjadi beberapa kelompok untuk menangani gangguan 
ditempat yang berbeda dalam waktu yang sama. 
b. Menambah mobil pekerja tehnik suapaya pekerjaan lebih 
mudah dan cepat terselesaikan. 
c. Menambah peralatan atau mesin yang digunakan untuk 
membantu perbaikkan. 
d. Menghindari segala resiko kemacetan, gangguan di jalan 
dengan datang ke lokasi lebih awal. 
3. Meningkatkan daya tanggap dan kecepatan pekerja tehnik dalam 
menangani tindakan pebaikkan. Dengan cara : 
a. Memberikan layanan 24 jam bagi pelanggan yang mangalami 
gangguan 
b. Memperkerjakan  pegawai tehnik yang benar – benar sudah 
terlatih dalam bidangnya sehingga tanggap dalam memperbaiki 
gangguan. 
c. Menambah mesin atau perlatan pekerja tehnik supaya 
pekerjaan cepat terselesaikan. 
d. Mengganti peralatan yang sudah tidak layak pakai dengan yang 
baru serta melakukan pemeliharaan rutin untuk mempermudah 
dalam membantu menangani gangguan.  
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TERHADAP KUALITAS PELAYANAN “PT. PLN (Persero) 
APJ SURAKARTA” 
Pembimbing Tugas Akhir    : Dra. Ignatia Sri Seventi, M.Si 
Dengan ini menyatakan bahwa : 
1. Tugas Akhir saya sendiri 
2. Apabila ternyata dikemudian hari diketahui bahwa Tugas Akhir yang saya 
susun tersebut terbukti merupakan hasil juplakan/ salinan/ saduran karya 
orang lain, maka saya bersedia menerima sanksi berupa: 
a. Sebelum dinyatakan LULUS 
 Menyusun ulang Tugas Akhir dan diuji kembali 
b. Setelah dinyatakan LULUS 
 Pencabutan gelar dan penarikan Ijasah kesarjanaan yang telah 
diperoleh 
Demikian Surat Pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya dan untuk 
dipergunakan sebagaimana mestinya. 
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IDENTITAS RESPONDEN 
 
Nama   : 
Alamat  : 
Jenis Kelamin : Laki – Laki / Perempuan 
Usia   :  20 – 30th 
       31 – 50th 
    >50th 
Pekerjaan  :  Pegawai Negri 
    Swasta 
    TNI / POLRI 
    Wiraswasta 
    pensiunan 
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Penilaian Tingkat Kepentingan 
 
Petunjuk pengisian : 
1. Jawablah pertanyaan dibawah ini sesuai dengan kenyataan yang anda 
rasakan tentang kualitas pelayanan PT PLN (Persero) APJ Surakarta 
dalam hal pelayanan pembayaran maupun  pelayanan ekternal 
(pemotongan pohon yang sudah mencapai tiang listrik, donor darah, 
bantuan bencana,…) 
2. Tulis dengan tanda check (   ) pada jawaban anda 
 
Keterangan : Sangat puas (SP) 
       Puas (P) 
     Cukup Puas (CP) 
     Kurang Puas (KP) 
     Tidak Puas (TP) 
 
ATRIBUT SP P CP KP TP 
 
1. Bukti Fisik 
 
     
a) Puaskah anda dengan kebersihan dan 
kerapian petugas dalam melayani 
konsumen? 
b) Puaskah anda dengan kenyamanan ruang 
tunggu / gedung perusahaan? 
     
2. Keandalan      
a) Puaskah anda dengan kemudahan dalam 
proses menjadi anggota baru? 
b) Puaskah anda dengan kemudahan dalam 
pembayaran rekening pembayaran? 
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3. Daya tanggap      
a) Puaskah anda dengan kecepatan dan 
ketanggapan karyawan dalam melayani 
keluhan konsumen? 
 
b) Puaskah anda dengan kecepatan petugas 
lapangan dalam melayani keluhan 
konsumen? 
     
4. Jaminan      
a) Puaskah anda dengan keramahan dan 
kesopanan petugas penerima pengaduan 
dalam memberikan pelayanan? 
b) Puaskah anda dengan ketrampilan petugas 
teknik dalam menangani gangguan teknik? 
     
5. Empati      
a) Puaskah anda dengan kepekaan 
petugas penerima keluhan maupun 
pengaduan terhadap kebutuhan informasi? 
b) Puaskah anda dengan sikap petugas 
teknik terhadap pelanggan dalam 
melaksanakan tugasnya?   
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Penilaian Tingkat Kinerja Perusahaan 
Keterangan :  Sangat Baik(SB)  
Baik (B) 
Cukup Baik (CB) 
Kurang Baik  (KB) 
Tidak Baik (TB)  
ATRIBUT SB B CB KB TB 
1. Bukti Fisik      
a) Menurut anda bagaimana kebersihan dan 
kerapian petugas dalam melayani 
konsumen? 
b) Menurut anda bagaimana kenyamanan 
ruang tunggu / gedung perusahaan?  
     
2. Keandalan       
a) Menurut anda bagaimana kemudahan 
dalam proses menjadi anggota baru? 
b) Menurut anda bagaimana kemudahan 
dalam pembayaran rekening di 
pembayaran?  
     
      
3. Data Tanggap      
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a) Menurut anda bagaimana kecepatan dan 
ketanggapan karyawan dalam melayani 
keluhan konsumen? 
b) Menurut anda bagaimana kecepatan 
petugas lapangan dalam melayani keluhan 
konsumen? 
     
4. Jaminan      
a) Menurut anda bagaimana keramahan dan 
kesopanan petugas penerima pengaduan 
dalam memberikan pelayanan? 
b) Menurut anda bagaimana ketrampilan 
petugas teknik dalam menangani 
gangguan teknik?  
     
5. Empati      
a) Menurut anda bagaimanakah kepekaan 
petugas penerima keluhan maupun 
pengaduan terhadap kebutuhan informasi? 
b) Menurut anda bagaimanakah sikap petugas 
teknik terhadap pelanggan dalam 
melaksanakan tugasnya?   
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PENILAIAN PERTANYAAN TINGKAT KINERJA 
 
Responden 
No. 
Pertanyaan No Jumlah 
Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 4 4 1 4 2 5 3 3 4 1 31 
2 3 4 1 5 2 3 3 3 1 1 26 
3 3 4 3 4 2 3 4 3 4 1 31 
4 3 4 4 4 2 3 3 4 4 1 32 
5 4 5 2 5 2 1 3 3 3 1 29 
6 4 4 3 3 1 4 3 3 3 1 29 
7 5 4 3 3 1 2 3 3 3 2 29 
8 3 3 4 3 2 2 3 2 4 2 28 
9 3 4 4 5 2 2 3 2 2 2 29 
10 4 4 4 5 3 2 4 4 2 1 33 
11 5 4 3 5 1 3 4 4 2 1 32 
12 3 4 3 4 2 3 3 3 2 2 29 
13 4 3 2 4 1 2 3 2 2 2 29 
14 3 4 2 4 3 2 3 3 4 1 29 
15 4 4 3 4 2 2 3 2 4 3 31 
16 3 3 4 5 3 2 5 3 4 1 33 
17 3 5 1 5 1 5 3 3 4 3 33 
18 4 4 3 3 1 5 5 4 2 2 28 
19 4 4 2 3 1 2 3 3 2 1 25 
20 3 4 2 2 2 1 2 3 3 5 27 
21 4 5 3 5 2 1 3 3 1 2 29 
22 3 3 3 4 1 3 3 4 4 3 31 
23 3 4 3 5 2 2 5 2 1 2 29 
24 5 4 4 4 2 1 5 4 1 1 31 
25 3 4 2 5 2 1 3 2 2 1 25 
26 3 4 3 4 2 2 4 4 1 2 29 
27 3 4 3 4 2 2 4 4 4 2 32 
28 5 3 3 3 2 1 3 3 4 1 28 
29 3 4 5 5 1 1 5 3 2 2 31 
30 4 3 3 5 2 2 3 3 2 2 29 
31 4 5 4 4 2 2 5 3 2 2 33 
32 3 3 3 5 1 2 3 4 2 2 28 
33 5 4 3 5 2 1 3 2 4 2 31 
34 3 4 4 5 2 2 3 2 4 2 31 
35 4 4 3 3 1 5 4 5 1 2 32 
36 3 4 4 4 2 2 2 5 1 1 28 
37 4 4 4 4 2 2 3 4 1 2 30 
38 5 5 3 4 2 1 2 3 1 2 28 
39 3 3 3 5 2 1 3 4 3 3 30 
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40 5 4 2 4 1 5 4 3 3 2 33 
41 4 4 2 4 1 5 4 3 3 2 32 
42 4 3 3 5 2 1 4 1 1 2 26 
43 4 3 1 3 2 2 5 3 2 3 28 
44 4 4 3 5 3 2 5 3 2 2 33 
45 4 4 4 4 2 4 3 3 2 1 31 
46 3 4 4 4 3 4 3 4 2 2 33 
47 3 3 2 4 2 4 3 2 1 2 26 
48 3 4 3 5 3 2 5 2 3 2 32 
49 5 4 4 4 2 2 4 2 1 2 30 
50 3 4 3 4 1 5 5 3 2 2 32 
51 3 4 2 3 2 2 4 4 2 2 28 
52 3 5 3 5 2 2 3 3 2 1 29 
53 4 3 4 5 2 3 3 4 2 2 32 
54 5 4 2 4 2 2 3 4 3 2 31 
55 3 3 3 4 2 1 3 3 2 2 26 
56 4 3 3 4 2 1 4 4 2 2 29 
57 3 4 3 3 4 3 2 3 3 2 30 
58 3 4 2 5 2 3 3 2 3 2 29 
59 4 4 3 4 2 3 3 3 1 1 28 
60 4 4 3 3 2 1 4 3 2 2 28 
61 4 4 3 4 2 2 3 3 2 2 29 
62 4 4 2 3 1 2 3 3 2 2 26 
63 3 4 2 4 2 2 4 3 1 2 27 
64 4 4 5 3 2 2 5 4 1 2 32 
65 3 4 2 3 2 2 5 3 2 2 28 
66 5 4 3 4 1 4 5 4 2 2 34 
67 4 4 3 2 1 4 3 3 1 2 27 
68 3 4 3 3 2 2 5 1 5 2 30 
69 3 5 2 4 2 1 3 3 2 2 27 
70 5 4 3 4 3 1 4 3 2 2 31 
71 4 4 2 4 1 1 4 4 2 2 28 
72 4 4 3 3 2 1 4 4 1 2 28 
73 3 4 2 2 2 3 3 4 1 5 29 
74 4 3 3 3 3 3 2 3 1 2 27 
75 4 3 2 4 2 2 5 4 1 2 29 
76 4 4 2 4 1 2 2 4 1 2 26 
77 3 4 2 3 1 5 3 3 3 3 30 
78 3 4 2 3 3 2 3 3 1 2 26 
79 5 4 3 4 2 2 5 4 1 2 32 
80 5 4 3 4 2 2 5 4 2 2 33 
81 3 4 3 3 1 2 2 3 2 2 25 
82 4 4 2 4 1 4 3 1 2 2 27 
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83 3 4 2 4 1 4 2 4 2 2 28 
84 5 4 3 4 3 1 5 1 2 5 33 
85 3 4 3 4 2 1 5 3 2 2 29 
86 3 4 3 3 2 3 3 4 2 2 29 
87 3 4 3 2 2 1 3 4 2 2 26 
88 4 4 4 2 2 3 3 4 1 2 29 
89 5 4 4 4 2 2 5 4 2 3 35 
90 4 4 2 2 4 2 5 4 2 2 31 
91 4 4 3 4 4 1 3 4 1 2 30 
92 5 4 2 2 3 1 5 3 1 2 28 
93 4 4 2 3 3 2 3 3 1 2 27 
94 5 4 3 5 2 2 4 1 2 2 30 
95 5 4 4 4 4 2 2 4 1 3 33 
96 5 4 3 4 1 3 2 4 1 2 29 
97 4 4 4 3 1 4 4 4 1 5 34 
98 4 4 3 3 1 4 4 4 2 2 31 
99 4 4 3 4 1 2 5 1 1 2 27 
100 5 4 2 4 1 2 4 4 1 2 29 
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LAPORAN PERIODIK 
PERKEMBANGAN KEGIATAN 
KULIAH KERJA EKONOMI2009-2010 
 
LAPORAN I 
PERIODE : 2 Februari 2009 s/d 6 Februari 2009 
1. TUGAS-TUGAS YANG TELAH DILAKUKAN 
a) Mengikuti materi tentang ke-PLN-an yang diberikan oleh Humas PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta. 
b) Mengkliping pemberitaan dimedia cetakyang berkaitam dengan PT. PLN ( 
Persero) APJ Surakarta. 
c) Melipat dan merapikan brosur. 
d) Menyiapkan brosur dan bingkisan untuk kegiatan bakti social 
e) Menempel fhoto-fhoto di papan 
f) Menyiapkan bingkisan untuk korban banjir. 
g) Menyiapkan brosur dan bingkisan untuk kegiatan social “Penghematan 
Energi Listrik”. 
h) Senam pagi bersama karyawan dan briefing setiap hari jum'at. 
 
2. KESULITAN /JENDALA YANG DIHADAPI 
a) Memahami istilah-istilah dalam dunia kelistrikan yang baru saja didengar. 
b) Masih belum paham mengenai cara menghitungan tagihan rekening 
listrik. 
c) Sulit mengatur/menata fhoto-fhoto yang ditempel dipapan. 
 
 86 
3. CARA YANG TELAH DILAKUKAN UNTUK MENGATASI KESULITAN 
a) Mendengarkan dan mengamati saat diberikan materi oleh ketua Humas 
PT PLN (Persero) APJ Surakarta. 
 
4. KEMAJUAN YANG TELAH DICAPAI 
a) Dapat membuat per relase yang baik sesuai dengan bimbingan Humas 
PT. PLN (Persero) APJ Surakarta. 
b) Mengetahui tentang sejarah berdirinya PLN. 
c) Dapat membuat catatan kegiatan kehumasan yang tentu saja 
sebelumnya telah mendapat bimbingan dari Humas PT. PLN (Persero) APJ 
Surakarta. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
LAPORAN PERIODIK 
PERKEMBANGAN KEGIATAN 
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KULIAH KERJA EKONOMI2009-2010 
LAPORAN II 
PERIODE : 9 Februari s/d 13 Februari 2009 
1. TUGAS-TUGAS YANG TELAH OILAKUKAN 
a) Mengikuti materi tentang ke-PLN-an yang diberikan oleh Humas PT. PLN 
(Persero) API Surakarta 
b) Mengkliping pemberitaan dimedia cetakyang berkaitam dengan PT. PLN 
(Persero) API Surakarta 
c) Melipat dan merapikan brosur 
d) Menyiapkan bingkisan untuk korban bencana banjir 
e) Senam pagi bersama Yamaha 
f) Menguinjungi rumah dinas wall kota 
g) Membuat pers relase tentang kegiatan senam bersama Yamaha 
2. KEMAJUAN YANG TELAH DICAPAI 
a) Semakin mengetahui tentang aktivitas kehumasan PT. PLN ( Persero ) APJ 
Surakarta terutama berkaitan dengan program sosialisasi “Penghematan 
Energi Listrik”. 
b) Menjadi lebih tahu segala sesuatu tentang kelistrikan 
 
 
 
 
LAPORAN PERIODIK 
PERKEMBANGAN KEGIATAN 
KIJLIAH KERJA EKONOMI2009-2010 
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LAPORAN III 
PERIODE : 16 Februari s/d 20 Februari 2009 
1. TUGAS-TUGAS YANG TELAH DILAKUKAN 
a) Mengikuti materi tentang ke-PLN-an yang diberikan oleh Humas PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta 
b) Mengkliping pemberitaan dimedia cetakyang berkaitam dengan PT. PLN 
(Persero ) APJ Surakarta 
c) Melipat dan merapikan brosur 
d) Mengikuti bakti sosial yang berupa donor darah diKaran Pandan 
bertemakan “Dengan Semangat Kebersamaan Kita Tingkatkan Mutu 
Pelayanan” 
e) Memfotocopy berita tentang PLN yang diambil dari media cetak yang 
akan dibuat kliping 
f) Senam pagi bersama Pocari Sweet 
g) Membuat pers relase tentang kegiatan senam bersama Pocari Sweet. 
h) Makan bersama karyawan PLN. 
2. KEMAJUAN YANG TELAH DICAPAI 
a) Semakin mengetahui tentang aktivitas kehumasan PT. PLN (Persero) APJ 
Surakarta terutama berkaitan dengan program sosialisasi “Penghematan 
Energi Listrik”. 
b) Menjadi lebih tahu segala sesuatu tentang kelistrikan 
 
 
 
LAPORAN PERIODIK 
PERKEMBANGAN KEGIATAN 
KULIAH KERJA EKONOMI 2009-2010 
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LAPORAN IV 
PERIODE : 23 Februari s/d 27 Februari 2009 
1. TUGAS-TUGAS YANG TELAH DILAKUKAN 
a) Mengikuti materi tentang ke-PLN-an yang diberikan oleh Humas PT. PLN 
(Persero) API Surakarta 
b) Mengkliping pemberitaan dimedia cetakyang berkaitam dengan PT. PLN 
(Persero ) APT Surakarta 
c) Melipat dan merapikan brosur 
d) Menempel fhoto-fhoto dipapan 
e) Memfotocopy berita tentang PLN yang diambil dari media cetak yang 
akan dibuat Wiping 
f) Mengikuti kegiatan siaran radio di RRI bersama ketua Humas PLN. 
g) Senam pagi bersama karyawan PLN 
h)  Makan bersama karyawan PLN. 
2. KEMAJUAN YANG TELAH DICAPAI 
a) Semakin mengetahui tentang aktivitas kehumasan PT. PLN ( Persero) API 
Surakarta terutama berkaitan dengan program sosialisasi “Penghematan 
Energi Listrik”. 
b) Menjadi lebih tahu segala sesuatu tentang kelistrikan. 
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